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Iniciando la lectura 
de este libro 





Cuando abrimos las páginas de un libro, ya sea por curiosidad o por 
la necesidad de ahondar en sus contenidos, revisamos el resumen de la 
contratapa, nos dirigimos al índice de la obra, o hacemos una rápida lec- 
tura de la introducción. Quienes lean este apartado introductorio pensa- 
rán por qué elegimos este modo de iniciar la lectura. Sin embargo pen- 
samos que era la forma más sencilla de hacer un breve relato de cómo 
accedemos a un determinado tipo de documento para llegar a la informa- 
ción que deseamos. Podríamos haberlo planteado desde el punto de vis- 
ta del avance y desarrollo de las tecnologías de la información o desde la 
profusión de recursos que hoy nos invaden creando un mundo de datos y 
conocimientos dispersos, muchas veces de difícil acceso. Por eso cuan- 
do tratamos de reunir el torbellino de ideas que surgían en torno a la for- 
mación de usuarios, se nos ocurrió encarar y mostrar los contenidos, tal 
como si estuviéramos en el lugar de nuestros usuarios cuando llegan a 
nosotros con una necesidad de información. 

La formación de usuarios de la información es un hábito de las bi- 
bliotecas desde que éstas se convirtieron en reservorios del saber y de 
la cultura. Desde los comienzos se estuvieron preparando para cumplir 
un papel protagónico en la sociedad y mostrar, a quienes llegaban a 
ellas, qué documentos tenían, cómo podían acceder a ellos y qué ser- 
vicios les podían prestar. Con el pasar de las épocas la producción de 
información fue creciendo aceleradamente y los modelos para organi- 
zarla y ponerla a disposición de los usuarios fueron adecuándose a di- 
ferentes necesidades. El bibliotecario se dedicó a satisfacer las nue- 
vas demandas y diseñó guías en donde los recursos y servicios estaban 
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ampliamente representados, para que el usuario pudiera acceder más 


fácilmente a ellos. Preparó en forma detallada y paso a paso el cami- 
no para que éste supiera cómo tenía que hacer para encontrar lo que 
buscaba. Más adelante aparecieron los servicios virtuales, con una 
gran variedad de recursos y accesos a otras fuentes de información. 
Surgieron así otras necesidades para encontrar lo que se estaba bus- 
cando, para encontrar el dato preciso. El usuario no podía completar 
toda la información que necesitaba y el bibliotecario, ante esas cir- 
cunstancias, tuvo que pensar en nuevas formas para formar. 

A la hora de volcar lo que podría considerarse producto de nuestra 
experiencia en la biblioteca, donde la formación de usuarios fue siempre 
una de nuestras preocupaciones, se nos plantearon algunas preguntas: 
¿todas las bibliotecas hacen formación de usuarios?, ¿esa formación se 
realiza en forma sistemática o aparece en el momento en que se presen- 
ta esa necesidad?, ¿está integrada en los planes de la institución donde 
pertenece la biblioteca?, ¿si se hace formación, se incluye en una plani- 
ficación?, ¿se tiene conocimiento de cómo realizarla para que conduzca 
a mejorar la calidad de los servicios que se prestan? 

Ante estos cuestionamientos y no existiendo una receta ideal pa- 
ra preparar un plan de formación de usuarios, consideramos que de- 
bíamos dividir este libro en tres partes. Situamos en la primera a la so- 
ciedad contemporánea como el contexto donde debemos ubicarnos e 
hicimos referencia al camino que tienen que seguir las bibliotecas co- 
mo modo de superar las brechas de la información. Presentamos un 
panorama para conocer el estado actual de la formación de usuarios e 
incursionamos en cómo hacer un diagnóstico para situar nuestras ca- 
rencias o superar las existentes. Presentamos también, en este apar- 
tado, quiénes son nuestros usuarios, la importancia que tiene hacer un 
estudio de los mismos, las posibles herramientas para hacerlo y cuá- 
les son las formas para formar: desde el tradicional impreso, hasta lle- 
gar a la virtualidad. 

En la segunda parte presentamos los componentes que hay que con- 
siderar para hacer efectiva una planificación con los modelos pedagógi- 
cos que pueden aplicarse al momento de realizar la instrucción, cómo in- 
corporar los contenidos necesarios que intervienen en la formación y 
cómo elegir la metodología didáctica que se adapte a nuestra realidad. 
Los ejemplos de otras bibliotecas, sumados a los de nuestra experiencia, 
completan el aspecto práctico que quisimos darle a este libro. 

Hoy debemos encarar otros desafíos que ya están presentes en mu- 
chos países desarrollados y que constituyen modelos que preparan a los 
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Iniciando la lectura de este libro 
EA SS 
individuos para que puedan ingresar en una sociedad globalizada capacli- 
tándolos en adquirir aprendizajes activos que utilizarán a lo largo de su 
vida. Por eso en la tercera parte describimos estas nuevas modalidades 
de formación. Entre éstas, la alfabetización en información, que uni 
ta saber cómo accedemos al conocimiento, cómo lo evaluamos, cómo lo 

¡li s y cómo lo comunicamos. | 
mr — los centros de recursos ya que contribuyen de modo in- 
tegral a la capacitación y a la formación de los individuos de una co- 
munidad dada, proporcionando diferentes tipos de accesos donde in- 
terviene no sólo la biblioteca, sino que además incluyen a otros 
profesionales y a otras actividades. | | 

Por último deseamos agregar que habiendo pensado este libro pa- 
ra ser aplicado en el ámbito universitario, vimos que existía una nece- 
sidad de formación en todo tipo de bibliotecas. Por ese motivo, todos 
los temas que se presentan pueden adaptarse a cada una de ellas, 
sean públicas, escolares o universitarias. 
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Primera Parte 


Información, usuarios y formación 


El camino hacia 
la sociedad de la información 


El contexto social 


¿Por dónde comenzar cuando se tiene que elegir un camino para 
entrar en la sociedad de la información (SI)? Muchas veces surgen pre- 
guntas a interrogantes que llevan a pensar si ya se está situado en esa 
sociedad, si se forma parte de ella, si se está integrado, si es lo que 
realmente se desea, y concretamente cuál es la forma más convenien- 
te para insertarse y qué se puede ofrecer al respecto. 

Aunque no es el objeto de este trabajo, pensamos que era necesario 
conformar un marco conceptual que conduzca a conocer las realidades 
existentes en el contexto social donde está inmersa la actividad de la bi- 
blioteca para comprender por qué hacer formación de usuarios de la in- 
formación, qué contenidos incluir y cómo se puede hacer. 

En muchas oportunidades se ha manifestado que el camino hacia la 
sociedad de la información, especialmente el que siga América Latina, de- 
be contemplar las exigencias propias de la región y en especial las de ca- 
da país, teniendo en cuenta la experiencia de las naciones más desarrolla- 
das pero adaptándola a las realidades particulares. Son muy claras las 
desigualdades que existen entre los diferentes niveles sociales y se sabe 
que esas diferencias se manifiestan particularmente desde lo económico, 
dificultando el acceso a la información a gran parte de la comunidad, y 
constituyéndose en lo que podría denominarse brechas de la información. 
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Cómo dice Patalano (2004, p. 139)! respecto de las sociedades 
de la información latinoamericanas, éstas “...no son sociedades de la 
información, aunque una parte de su población sí participe como pro- 
ductora y consumidora de la sociedad global de la información, y con- 
viva con amplios y mayoritarios sectores marginados, como consecuen- 
cia del desigual desarrollo histórico”. También hace una interesante 
descripción de la sociedad de la información en tres posiciones que in- 
fieren en este contexto: 


1. *...quienes plantean cómo insertarse de manera más rápida y efi- 
ciente en el proceso de desarrollo de la sociedad de la informa- 
ción” 

2. ”...quienes ponen el acento en los peligros y debilidades que 
presenta este cambio sobre las identidades culturales y las ex- 
clusiones”; 

3. “...aquellos que consideran que las actuales transformaciones no 
constituyen un cambio revolucionario y que se trata de un momen- 
to más dentro de estructuras y procesos de largo plazo”. 


La CEPAL, en el documento preparado por Katz y Hilbert (2003, pp. 9- 
10)? formula tres preguntas en cuanto a la integración de la región en la Sl: 

La primera apunta a qué tipo de sociedad de la información se de- 
sea construir. 

A través de la segunda se desea conocer cuáles son las característi- 
cas básicas y las particularidades del proceso de transición a la sociedad 
de la información en América Latina y el Caribe. 

En cuanto a la tercera se necesita saber qué medidas de política 
se podrían adoptar para impulsar la transición hacia la sociedad de la 
información. 

Los flujos de información y las formas de comunicación se han ido 
modificando y han crecido en forma exponencial, configurando un 
nuevo panorama competitivo y desafiante en el ámbito de la educación 
y la investigación. Todo esto supone mejoras en la construcción de la 
SI. Es aquí donde se encuentran marcadas diferencias entre los paí- 
ses en vías de desarrollo y los países desarrollados, pero según lo ma- 
nifiestan expertos en el tema habría que encarar también esta proble- 
mática desde el interior de cada país. Por eso, en el camino hacia la 
SI se habla constantemente de un proceso de transición, donde debe 
considerarse particularmente el desarrollo económico como principio 
rector, el demográfico y el geográfico. 
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1 * El camino hacia la sociedad de la información 

A A A A A 

Europa se halla inmersa en la sociedad de la información y entre sus 
planes se cuentan los de la Comisión Europea con su plan estratégico 
“¡2910”, que pretende determinar políticas generales en forma integra- 
da con el fin de fomentar el conocimiento, la innovación y la creación de 
empleo, cualitativa y cuantitativamente. Tiene como propósito coordinar 
la acción de los Estados miembros para facilitar la convergencia digital 
ante los desafíos de la Sl. 

Para ello propone tres prioridades que deben cumplirse dentro del 
plan antes de 2010: 


e Obtención de un espacio europeo único de la información. 

e Refuerzo de la innovación y de la inversión en el campo de la in- 
vestigación en las tecnologías de la información y la comunicación 
(TICS). 

e Consecución de una sociedad de la información y los medios de 
comunicación basada en la inclusión. 


El objetivo del “¡2010” es obtener una sociedad de la información 
que sea incluyente, que ofrezca servicios públicos de gran calidad y que 
promueva la calidad de vida. 

En su trabajo, Sebastián (2003, p. 2)? adhiere a la definición de Te- 
lefónica de España que expresa: “Sociedad de la Información es una fa- 
se de desarrollo social caracterizada por la capacidad de sus miembros 
(ciudadanos, empresas y Administración Pública) para obtener y compar- 
tir cualquier información, instantáneamente, desde cualquier lugar y en 
la forma que se prefiera”. 

Con motivo de instaurar el marco de una sociedad de la información 
integradora y justa, se celebró la Cumbre Mundial de la Sociedad de la 
Información (CMSI), que contó con la participación de 175 países. La 
CMSI se desarrolló en dos fases, la primera tuvo lugar en Ginebra del 10 
al 12 de diciembre de 2003 y la segunda en Túnez del 16 al 18 de no- 
viembre de 2005. 

El propósito de la CMSI es garantizar beneficios accesibles para to- 
dos y fomentar ciertas ventajas específicas en algunos campos, como es- 
trategias-e, negocio-e, gobierno-e, salud-e, educación, alfabetización, di- 
versidad cultural, igualdad de género, desarrollo sostenible y protección 
del medio ambiente. 

En la Cumbre de Ginebra de diciembre de 2003, los líderes mundia- 
les declararon su “deseo y compromiso comunes de construir una Socie- 
dad de la Información centrada en la persona, integradora y orientada al 
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desarrollo, en que todos puedan crear, consultar, utilizar y compartir la 
información y el conocimiento...” 

La CMSI sostiene que sociedad de la información es un concepto en 
plena evolución, que ha alcanzado en el mundo diferentes niveles, como 
reflejo de diferentes etapas de desarrollo. Los cambios tecnológicos y de 
otro tipo están transformando rápidamente el entorno en que se desarro- 
lla la SI. El Plan de Acción tiene como objetivo principal poner el poten- 
cial del conocimiento y las TICs al servicio del desarrollo, y fomentar la 
utilización de la información y del conocimiento, en los diferentes nive- 
les, nacional, regional e internacional. 

Peter Drucker, en su obra The Age of Discontinuity (de 1969), habla 
del “trabajador del conocimiento” y de su impacto en la economía y la so- 
ciedad. Drucker pregunta: ¿qué debemos hacer hoy para forjar el maña- 
na? Ingresa de esta forma en la “sociedad del conocimiento”. Drucker sos- 
tiene que en la sociedad del conocimiento se aplica por primera vez 
conocimiento al conocimiento para obtener una clase superior o más avan- 
zada sobre esta cuestión. Y sostiene que los trabajadores del conocimiento 
son los que se ocupan de agregarle valor al que reciben como insumo. 

A principios de los años *70 se utiliza con mucha frecuencia el con- 
cepto “sociedades del aprendizaje”, que quedó desaparecido por casi 
treinta años y se revitalizó con la labor de la UNESCO, debido al papel 
que ésta cumple como co-facilitador de conferencias y sesiones en esta 
área, realizadas en diversas partes del mundo, con la esperanza de gene- 
rar un aprendizaje que dure toda la vida. 

En el documento de la UNESCO (2005)* que lleva como título Ha- 
cia las sociedades del conocimiento, surge la inquietud sobre si éstas se- 
rán sociedades ”...donde el saber esté compartido y el conocimiento sea 
accesible a todos, o sociedades donde el saber esté repartido”; hace re- 
ferencia a la brecha digital y se pregunta si ésta no dará lugar a otra más 
preocupante: “la brecha cognitiva”. 


“Sociedad de la información para todos; 


aprendizaje permanente y aprender a aprender.” 
Comisión Europea 
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1 + El camino hacia la sociedad de la información 


O a E ci 
Argentina en la sociedad de la información 


Por el decreto del Poder Ejecutivo Nacional 101/98 se crea el Pro- 
grama Nacional para la Sociedad de la Información (PSI), luego modifi- 
cado por los decretos 252/00 y 243/01, que constituyen los primeros pa- 
sos de la Argentina en la Sl, El programa tiene competencia en las 
actividades y cuestiones destinadas al diseño e implementación de polí- 
ticas públicas, destinadas a promover: 


e La universalización de Internet y otras redes digitales de datos. 
e El desarrollo del comercio electrónico. 
La formación de recursos humanos especializados en su gestión. 


El fomento de las inversiones. 
El desarrollo en general, de las telecomunicaciones, la informáti- 


ca, la electrónica, el software y demás tecnologías afines. 


El documento argentino titulado “Las nuevas fronteras de la Sociedad de 
la Información”, con fecha enero de 2003, presentado en la Cumbre 
Mundial de la Sl, dice en uno de sus párrafos: 


“El advenimiento de la sociedad de la información se yuxtapo- 
ne con un aprovechamiento desigual de las tecnologías y dife- 
rentes grados de desarrollo económico y social. Por ello subsis- 
ten cuestiones estructurales que las TICs pueden ayudar a 
resolver disminuyendo las desigualdades económicas y sociales, 
o en caso contrario profundizarlas, siendo la brecha digital el 
nuevo paradigma de la desigualdad.” 


Asegura que la Argentina, en cuanto a su infraestructura, nivel de pe- 
netración en Internet, capacidades de la población, libertad de expresión, 
producción de contenidos y penetración en otro tipo de tecnologías, se 
acerca a países desarrollados, “aunque es dable observar que en la reper- 
cusión de las TICs en su economía, sociedad y Estado se asemeja más a 
los países de similar grado de desarrollo”. 

Plantea varios aspectos, entre ellos los nuevos desafíos para dismi- 
nuir la brecha digital refiriéndose a: la infraestructura, la alfabetización 
digital, el desarrollo de contenidos útiles especialmente vinculados a la 
producción, y el acceso a dichos contenidos. 
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PROGRAMA NACIONAL PARA LA SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN 


ed 
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tecnologías de la información para socializar el conocimiento 
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Desarcollado por PSI. Programa Naciona! para la Sociedad de la Información, de la Secretaria de Comunicaciones 
Optimizado para ver en resolución de 800 x 600 px. Webmaster morros! gor ar 


La información relacionada con el programa argentino desarrollado 
por el PSI de la Secretaría de Comunicaciones, su plan de acción, nor- 
mativas y documentos sobre la Sl, puede ampliarse consultando el sitio 
web <http://www.psi.gov.ar/index.htm>. 

El 3 de diciembre de 2003, el presidente de la Nación firma y pre- 
senta el decreto 1172/03 "Mejora de la calidad de la democracia y de 
sus instituciones”, con motivo de fortalecer la relación entre el Estado y 
la sociedad civil. Con este decreto se pone en marcha el acceso a la in- 
formación pública a través de "un sistema integral para que todos pue- 
dan acceder a la información relativa al desarrollo de sus actividades, fa- 
cilitar el control de la gestión y fomentar la participación activa en el 
ámbito de toda su jurisdicción”. 

Con el decreto 378/05 se firma el Plan Nacional de Gobierno 
Electrónico, que pretende facilitar la vinculación de los ciudadanos 
con el Estado mediante la utilización de TICs, mejorar la gestión pú- 
blica, reducir los costos en los procedimientos y sistemas de informa- 
ción de cada organismo, y facilitar la participación e integración de los 
ciudadanos en los procesos políticos. 
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La “brecha digital” 


Desde fines de los noventa, con el surgimiento, avance y desarrollo de 
las TICs, los expertos han llamado “brecha digital a la imposibilidad a 
tiene la sociedad de contar con la tecnología adecuada para alcanzar a e- 
ner el mismo acceso a la información. Es complejo lograr ese acceso en or- 
ma integral, si además se sabe que en muchos países no existe una políti- 
ca de información que asegure la posibilidad de alcanzar o llegar al 
conocimiento en forma equitativa para todos, | 

La Secretaría General de la Asociación Latinoamericana de Integra- 
ción (ALADI)S ha preparado en 2003 el “Estudio sobre la Brecha Digi- 
tal y sus Repercusiones en los Países Miembros de la ALADI”, donde 
define esa brecha como ”...un término resultante de la ausencia de ac- 
ceso a la información en el contexto de la Red. Si se prefiere una con- 
ceptualización más amplia y comprensiva, puede definírsela como la 
distancia “tecnológica' entre individuos, familias, empresas, grupos de 
interés, países y áreas geográficas en sus oportunidades en el acceso a 
la información y a las tecnologías de la comunicación y en el uso de In- 
ternet para un amplio rango de actividades”. 

El trabajo consta de una metodología para medir la brecha digital y 
señala las principales acciones asumidas por los países miembros para 
atenuar sus efectos negativos, así como para potenciar el empleo de las 
TICs. Se dan recomendaciones dentro de cinco áreas, orientadas a supe- 
rar las limitaciones de la sociedad de la información: conectividad y ac- 
ceso, información, educación, fortalecimiento de empresas tecnológicas 
y participación en foros y organismos especializados en Internet. 

Según las estadísticas proporcionadas por Internet World Stats a no- 
viembre de 2005, en el comparativo del continente americano sobre los 
usuarios de Internet se puede observar la tasa de penetración y la canti- 
dad de usuarios que ingresan con relación a la población existente. 


Población Usuarios Tasa 
Internet Penetración 
América del Norte 328.387.059 | 297.057.408 68,2 % 


América del Sur 
546.723.509 72.953.597 13,3% 


y Central, y Caribe 
38.454.000 7.500.000 20,0 % 














Argentina 





Fuente: ITU 30-11-05 
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Como consecuencia del avance de las TICs aparece un nuevo para- 
digma que requiere cambios en el acceso al conocimiento, y la necesidad 
de una preparación especial para el uso de las tecnologías que se deno- 
mina “alfabetización digital”. La falta de educación es un factor impor- 
tante que puede contribuir a ampliar la brecha digital, pero según mu- 
chos autores las TICs podrían constituirse en un mecanismo importante 
para reducir esa diferencia. 

En América Latina y el Caribe se han iniciado gestiones para la ins- 
talación de telecentros cuyo motivo principal consiste en destinar un “/o- 
cal compartido que provea acceso al público a tecnologías de información 
y comunicaciones”. Según el informe preparado por el Centro de Inver- 
siones de la FAO, el Sector de Desarrollo de las Telecomunicaciones de 
la UIT y la División de Programas Sociales del BID, este tipo de instala- 
ciones permitiría “establecer o fortalecer la dinámica de acceso y difu- 
sión de la tecnología para el desarrollo económico y social”, Este es un 
servicio que se provee de forma gratuita en todo el mundo. 

El término telecentro ha tenido muchas acepciones, pero su “...pro- 
pósito primordial es aumentar el acceso del público al Internet y a los ser- 
vicios disponibles a través de la Red de Internet”. Esta modalidad para 
acceder a Internet puede contribuir a superar la brecha digital de los sec- 
tores de bajos recursos, ampliando las oportunidades de inserción en la 
sociedad de la información. 


La información 


El individuo depende cada vez más de las tecnologías de la informa- 
ción, y es en este contexto que Cornella (1998, p. 1-2)* presenta un en- 
foque novedoso en su trabajo sobre ecología de la información, en base 
a un esquema sobre la importancia de la información en las organizacio- 
nes considerando tres procesos: entrada de información (información pro- 
veniente del entorno), su difusión y tratamiento (información que se ge- 
nera en la organización), y su proyección hacia el exterior (información 
que vuelve al entorno). 


Información Información Información 
para el entorno 


—> . .. 
del entorno en la organización 
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¿Cómo trasladamos estos conceptos al entorno de las bibliotecas, có- 
mo es el proceso con respecto al usuario de la información y dónde con- 
cluye ese ciclo? El curso no se detiene y toda la información que sale 
vuelve a ingresar en el circuito con nuevos contenidos, modificándose o 
generando un nuevo conocimiento. Por eso en este trabajo se propone el 
diseño y se presentan modelos para formar usuarios en base a sus nece- 
sidades, destinados a que éstos puedan optimizar la búsqueda y hacer un 
uso adecuado de la información. 


Información Información 
del entorno en la biblioteca 


Usuario de 
la información 





La información juega cada día un papel más importante en la socie- 
dad contemporánea; los especialistas que se han ocupado del tema con- 
vienen en afirmar que ésta cumple un papel estratégico y central en di- 
ferentes sectores, como los gobiernos, el mundo de las transacciones 
comerciales y las finanzas, la educación, el tiempo libre, los deportes, las 
artes y otros órdenes de la vida. 

Se genera gran cantidad de información; sin embargo, es necesario 
preguntarse cómo se distribuye o se transfiere a la sociedad y qué medios 
se utilizarán para que los individuos tengan un acceso equitativo en un 
mundo dispar. Una nueva realidad está ocupando el espacio y el tiempo 
con nuevas formas de acceso a la información: la realidad virtual. 


El camino de las bibliotecas 


A través de la historia, las bibliotecas se han ido transformando y 
las actividades del bibliotecario acompañaron este proceso. Los ade- 
lantos tecnológicos favorecieron el desarrollo y organización de la in- 
formación, tomando un gran empuje a partir de la segunda mitad del 
siglo XX. En un principio aparecieron diferentes tipos de software que 
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permitieron organizar los datos electrónicamente; luego, los sistemas 
integrales para la gestión de los procesos técnicos y de servicios; más 
adelante se puso el énfasis en el desarrollo de las colecciones, en las 
bases de datos, en los catálogos en línea, en la cooperación, en las re- 
des y en el desarrollo de nuevos servicios. 

Con el advenimiento de la era digital ingresó en el mundo de la Infor- 
mación un nuevo actor: el documento de texto completo bajo soportes como 
el CD ROM y la consulta en línea, con énfasis en las revistas electrónicas. 
Bajo esta modalidad surge el concepto de “biblioteca digital”, que al igual 
que la tradicional se debe organizar, administrar y procesar técnicamente. La 
tarea del bibliotecario se hizo más compleja; éste tuvo que combinar la bi- 
blioteca tradicional con la digital y seleccionar del cúmulo de datos que pro- 
vee la red mundial, información de calidad para sus usuarios. 

No obstante los cambios producidos en el acceso a la información, 
las bibliotecas no han modificado su razón de ser y responden de una u 
otra forma a los requerimientos de cada organización, acompañan los pro- 
gramas de investigación y a la docencia, se preocupan por la difusión de 
la cultura, y contribuyen a satisfacer las necesidades de la ciencia y la 
tecnología. En ellas, consideradas como reservorios y fuentes del conoci- 
miento de la comunidad a la que sirven, y como modelos para proveer y 
facilitar el acceso a la información, surge un cuestionamiento que lleva a 
pensar cómo proporcionar los medios para que los usuarios de la infor- 
mación la conozcan y la utilicen adecuadamente. 

El rol de las bibliotecas en los procesos de formación de usuarios 
puede contribuir a mediar o superar la brecha digital para lograr una ma- 
yor integración y participación en la sociedad de la información. El rol del 
bibliotecario no sólo será formar en el uso de los recursos y tecnologías, 
en la búsqueda y uso de la información, sino que deberá intervenir ade- 
más en los procesos de seguimiento enseñando a evaluar la información 
y evaluando, él mismo, los resultados de la formación. 

Los desafíos que trae consigo el mundo digital se reflejan en una se- 
rie de cuestiones que se plantean los bibliotecarios, muchas de las cua- 
les están en proceso de solución. Señalamos aquí algunas de las inquie- 
tudes que consideramos importante tener en cuenta: 


1. Qué políticas se aplicarán en el desarrollo de la colección digital. 

2. Cuáles serán los documentos de la biblioteca a digitalizar. 

3. Cómo seleccionar los nuevos recursos y cuáles serán los más ade- 
cuados. 

4. Qué pasará con los accesos abiertos. 
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Cuáles políticas será conveniente aplicar en la preservación y con- 


; servación de los materiales. | 

6. En qué formato es conveniente guardar y por cuanto tiempo. 

7. Cuáles serán los nuevos soportes de información. 

8. Cómo organizar esa información. 

9. Cómo transmitirla al usuario. | 

10. El replanteo de la formación profesional. ] 
11. Y aún más cuestionable, cómo será el derecho del acceso a la in- 


formación. 


La brecha se hace más compleja para encontrar el camino hacia la 
sociedad de la información; el abanico de soluciones se encuentra cada 
vez más condicionado por el medio, por la variedad de alternativas que 
se presentan en el procesamiento de los datos dentro del ciberespacio y 
en las maneras de adecuar el diseño de ese espacio para permitir a los 
usuarios de la información encontrar lo que necesitan. Las transformacio- 
nes que aparecen en ese contexto hacen que el individuo sea más depen- 
diente de la información, porque puede acceder más rápidamente a ella. 

El rápido ingreso de las TICs ha provocado cambios en los métodos 
de trabajo, en los servicios que se ofrecen y en los conocimientos que se 
adquieren, y el acceso en línea sólo permite conocer fragmentos de otras 
culturas. Esto ha llevado a que la UNESCO?” desarrolle un programa so- 
bre la Memoria del Mundo en América Latina y el Caribe que promueve 
la preservación y el acceso a la herencia documental de la humanidad, 
dado que esta memoria se encuentra en las bibliotecas y en otros sitios 
que custodian el patrimonio documental. 

El programa tiene tres objetivos principales: 


a. Facilitar la preservación del patrimonio documental mundial me- 
diante las técnicas más adecuadas. 

b. Facilitar el acceso universal al patrimonio documental. 

C. Crear una mayor conciencia en todo el mundo de la existencia y la 
importancia del patrimonio documental. 


Estos conceptos, tomados por las bibliotecas, pueden traducirse en 
que la demanda de acceso a la información se encuentra estimulada por 
la necesidad de preservación de los documentos, por la calidad de los 
servicios que se ofrecen y por la posibilidad de lograr una mayor estimu- 
lación en los usuarios a través de la formación que se imparta desde la 
biblioteca, para que éstos construyan su propio conocimiento. 
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La literatura ha elegido diferentes acepciones para referirse a los 
cambios producidos en el contexto de la información: “galaxia Guten- 
berg”, “sociedad digital”, “aldea global”, “sociedad del conocimiento”, 
“sociedad de la información”, entre otras. Estos términos o formas del 
contexto social involucran activamente a las bibliotecas, ya que entre sus 
servicios se encuentra el de transferir a los usuarios los nuevos adelantos 
tecnológicos para efectuar sus búsquedas y el modo más adecuado de ad- 
quirir y usar la información. Las estrategias que se utilicen para transmi- 
tir esos conocimientos posibilitarán que el usuario no sólo haga una ad- 
quisición bibliográfica sino que pueda evaluar lo pertinente, aplicarlo a 
su objeto de estudio y devolverlo a la comunidad. 

Para que la biblioteca pueda llevar adelante su objetivo de formar en 
la información deberá considerar algunos aspectos de su situación actual, 
no sólo el externo que se encuentra en el orden social, sino también el 
aspecto interno dentro del orden de su propia institución. Por lo tanto es 
importante que antes de iniciar un plan de formación se analicen los fac- 
tores relevantes, para detectar las fortalezas y debilidades actuales que 
posee la biblioteca y cuáles son las oportunidades y amenazas provenien- 
tes del entorno. Este análisis permitirá detectar una situación, planificar 
y delinear el alcance para llegar a la meta propuesta. 

El camino de las bibliotecas se transforma en un proceso entre ellas 
y el usuario que ambos deben transitar en forma conjunta para saber qué 
tipo de información necesita cada uno, tanto el que transfiere como el 
que recibe. En ese camino, las bibliotecas intervendrán aplicando una 
política para acercar la información a sus usuarios, enseñándoles cómo 
utilizar los distintos medios que proveen información, y cómo seleccionar 
y capturar la información pertinente para que puedan aplicarla en la vida 
cotidiana y transferirla como nueva información. 

La biblioteca ha sufrido un proceso interno de adaptación, generando un 
nuevo modelo de organización donde los recursos activos deberán atender a: 


Nuevos perfiles bibliotecarios 


Gestión integrada de la información 


Desarrollo de las TICs 


Nuevos desarrollos en el espacio virtual 
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En cuanto al proceso externo, los usuarios obtendrán: 


Formación 
adecuada 
a sus 
necesidades 


Nuevos 


Recursos de 
información 
básicos y 
especializados 


La biblioteca se transformará así en un centro dinamizador que ofre- 
cerá los medios adecuados para que la enseñanza-aprendizaje pueda rea- 
lizarse en todo momento, con las herramientas y los recursos que los 
usuarios de la información necesiten. 


Manifiesto de Alejandría sobre Bibliotecas 


Para finalizar con este apartado se transcriben los conceptos vertidos 
en el Manifiesto de Alejandría sobre Bibliotecas: la Sociedad de la Infor- 
mación en Acción, adoptado en la Biblioteca Alejandrina, de Egipto, el 
11 de noviembre de 2005. | 

En este manifiesto la IFLA “urge a los gobiernos nacionales, regio- 
nales y locales y a los organismos internacionales para que: 


e inviertan en las bibliotecas y servicios de información como ele- 
mentos vitales dentro de sus estrategias, políticas y presupuestos 
para la Sociedad de la Información; 

e mejoren y extiendan las redes bibliotecarias ya existentes para el 
mayor beneficio posible de sus ciudadanos y comunidades; 

e promuevan el acceso abierto a la información y afronten el proble- 
ma de las barreras estructurales y de otro tipo al acceso; y 

* reconozcan la importancia de la alfabetización informacional y 
apoyen vigorosamente las estrategias para crear una población al- 
fabetizada y competente que pueda avanzar y beneficiarse de la 
Sociedad de la Información global”. 


Las bibliotecas y los servicios de información contribuyen a la ade- 
cuada puesta en práctica de una sociedad de la información inclu- 
yente. Capacitan para la libertad intelectual dando acceso a infor- 


mación, ideas y obras de imaginación en cualquier medio y por 
encima de fronteras. (IFLA, 2005) 
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Contexto de la formación de usuarios (FU) 


A través de las épocas las bibliotecas fueron modificando el enfoque 
y los contenidos utilizados para formar a sus usuarios. Durante cierto 
tiempo pusieron énfasis en dar a conocer el lugar de estudio y las fuen- 
tes impresas que allí se encontraban; su objetivo principal era organizar 
las colecciones y diseñar los servicios, que para ese entonces estaban 
destinados a los públicos universitarios y especializados. Así, el objeto de 
estudio para los bibliotecarios que se estaban formando era la biblioteca 
y su organización, más que los usuarios en sí mismos. Debieron pasar 
unos cuantos años hasta que apareciera el enfoque centrado en el usua- 
rio, donde la preocupación fuera cómo utilizar las fuentes y servicios; lue- 
go se puso el énfasis en cómo seleccionar esas fuentes, y posteriormen- 
te en como hacer uso de la información. 

A partir de los años *70 aparecen nuevos formatos de comunicación 
que son incorporados a la enseñanza junto al uso de los impresos ya exis- 
tentes. Esto fue derivando en la adquisición de otro tipo de habilidades 
para el manejo de las fuentes. Más tarde aparece un nuevo enfoque ba- 
sado en la localización y recuperación, relacionado con las estrategias de 
búsqueda y las diferentes fuentes para buscar información. Posterior- 
mente este enfoque fue criticado porque no consideraba habilidades cog- 
nitivas más complejas, como el análisis, la síntesis y la evaluación. 
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Estas necesidades de formar o educar a los usuarios fue extendiéndo- 


se por esos años en América Latina, siendo México uno de los pioneros en 
incursionar en este tema, luego se extendió a Brasil, Colombia, Cuba y Cos- 
ta Rica. Aunque existía interés en capacitar, en estos países la formación 
de usuarios (FU) todavía no estaba sistematizada, y tampoco se investiga- 
ba demasiado sobre el tema: las bibliotecas lo trataban como una instruc- 
ción para el conocimiento de fuentes y servicios. 


“Un punto de vista más amplio de la educación de la informa- 
ción va más allá de la localización de materiales hacia la inter. 
pretación y uso de la información. Se centra en pensar sobre las 
ideas en las fuentes de información más que sólo localizar fuen- 
tes en una colección organizada.” Kuhlthau (1993, p. 153).8 
Esta autora considera el proceso y el producto de la búsqueda y 
dice que cuando se trata de formar en la biblioteca es para ca- 
pacitar a los estudiantes a aprender. 


Como se mencionó anteriormente, debe existir un proceso para que 
se produzca la transferencia de información, centrado en la biblioteca y 
en su relación con el usuario. Por tal motivo, al concepto de búsqueda y 
uso de la información se le agrega la presentación y comunicación de la 
misma, que se sintetiza en: 


Inicio y selección ————————5- comienzo de la búsqueda de información 


Exploración y formulación ———=” análisis de la información relevante 
Uso y presentación —___————>5 enfoque de la información 


Difusión ———————————__% comunicación de la información 





Ese proceso requiere un modo de transferir la información, y para 
aplicarlo deberá basarse en primer lugar en las necesidades del usuario, 
posibilitando así que éste pueda cumplir con sus expectativas. 
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, 3 nación de la FU en la Argentina 


Las primeras experiencias se originaron en una pequeña porción de 
tarios potenciales que utilizaban servicios informativos. | 
e décado del 70, en las instituciones de educación superior se 
Merz a investigar sobre los usuarios. El primero de estos estudios, 
aue data de 1971, fue realizado en el Centro de Investigaciones Biblio- 
lógicas de la Universidad de Buenos Aires y dirigido por Gustavo F d. 
Cirigliano; se refiere a las habilidades de los estudiantes universitarios 
para manejar las fuentes información. Este tema, también fue área de in- 
terés de la Universidad Nacional de Salta y la Nacional de Jujuy, que ma- 
nifestaron su inquietud en torno a cómo formar a los usuarios. Lo prime- 
ro que se introduce son cursos de actualización bibliotecaria y luego, en 
las carreras de bibliotecología, los programas de estudio adoptan mate- 
rias sobre organización del trabajo intelectual. | | 
-—Enesa época se consideró de importancia la realización de investi- 
gaciones sobre conducta informativa con motivo de detectar las necesi- 
dades de formación de usuarios. Los objetivos de aquel entonces eran: 
capacitar en la investigación bibliográfica, en la búsqueda de informa- 
ción, en el uso de los recursos bibliográficos y particularmente en cómo 
debía usarse la biblioteca universitaria. 

Con palabras de Roberto Juarroz (1972, p. 143-144) sintetizamos el 
pensar de ese momento: “Los objetivos esenciales siguen siendo los mis- 
mos: capacitarse para servir mejor a la sociedad, para facilitar el acceso 
a todos los conocimientos, para contribuir efectivamente al nacimiento 
de un mundo mejor, donde la información y la comunicación están cabal- 
mente al servicio del hombre”?. 

Durante muchos años hubo intentos no formales para que los biblio- 


tecarios pudieran actualizarse sobre las necesidades de los usuarios de la 


información y poder implementar un plan de acción en sus bibliotecas. 
En la 23* Reunión Nacional de Bibliotecarios, cuyo tema fue: ”El biblio- 
tecario y los usuarios de la información”, celebrada en la ciudad de Pa- 
raná del 12 al 15 de agosto de 1987, se presentaron trabajos que trata- 
ron sobre la conducta del usuario, el trabajo en equipo del bibliotecario 
y el docente, las necesidades de los usuarios y la problemática del ingre- 
so de las tecnologías informáticas. 

Las bibliotecas, tratando de satisfacer siempre las necesidades de 
los usuarios, tuvieron que formar a éstos alrededor de actividades más 
complejas. Esto significó un cambio para el bibliotecario, que debió 
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smmas instituciones de la especialidad, y hacer un estudio de las expe- 
e n a cabo en las bibliotecas. 


afrontar nuevas exigencias que demandaron conocimientos más e 
lizados y adaptación a los cambios tecnológicos. 

Desde 1994 aparecen otros estudios de usuarios: “Estudiantes de * 
in E conducta informativa en bibliotecas”, de 1994 y 1997, dirigi. 

o por Blanca Tamborenea; “Modos de acceso y utilización de la bibli y 00 ¡ 
grafía en el campo de las Humanidades y las Ciencias Sociales” Y y e Por qué ar MN PERQIOS q... 
1995-1997; “Procesos de búsqueda de información y modalidades e ins. E. 
tancias de intervención”, 1998-2000 —estos dos últimos dirigidos por 
Susana Romanos de Tiratel, y todos ellos radicados en el Instituto de |n- 
vestigaciones Bibliotecológicas de la Universidad de Buenos Aires—10. 

En el Departamento de Bibliotecología y Documentación de la Uni- 
versidad Nacional de La Plata, se realizó un estudio sobre “Procedimien- 
to de los investigadores de la Universidad Nacional de La Plata en la bús- 
queda de información” (2001-2002), dirigido por Rosa Z. Pisarello. En 
la Universidad de San Andrés, Irene Múnster realizó un estudio para en- 
tender e identificar las necesidades de información, el proceso de bús- 
queda, y las características y los hábitos de los profesores e investigado- 
res de esa Universidad; el trabajo lleva fecha 2003. 

Hasta hace algunos años no existía en forma sistemática, en las es- 
cuelas de bibliotecología, un área dedicada exclusivamente a la forma- 
ción de usuarios; generalmente esta temática se incluía en los lineamien- 
tos generales de las materias que se ocupaban de los servicios de 
información. En la actualidad el tema ha sido incorporado en algunas ca- 
rreras de bibliotecología, como en la de la Universidad de Buenos Aires, 
en el área de formación profesional especializada, y en la de La Plata, en 
la Licenciatura. En la Universidad de Córdoba se dicta en la enseñanza quirir o implementar. 
de grado una materia sobre usuarios de la información. Este tipo de es- De acuerdo a los conceptos vertidos, la formación de usuarios de la 
tudios también se ha incorporado en algunas carreras terciarias. información será: 

En líneas generales, en las materias sobre formación de usuarios | 
se abordan los siguientes puntos: estudios de usuarios, estrategias pa- 
ra aplicar en la formación, diseño y evaluación de servicios y produc- 
tos. Se puede decir que existe un interés cuyo factor diferenciador € 
innovador son las personas que se preparan para el trabajo de forma- 
ción de usuarios en las bibliotecas. 

Esto representa a grandes rasgos un panorama de la situación de los 
estudios sobre la formación de usuarios que realizan los bibliotecarios en Con esta definición se introducen dos conceptos en la formación: la 
nuestro país. Para tener un conocimiento más exacto sobre la formación colectiva, que incluye visitas guiadas, charlas, conferencias u otro tipo de 
profesional, y para saber si las bibliotecas hacen FU, es conveniente rea- actividad grupal, y la individual, que se realiza a través de la señalización 
lizar un análisis más profundo sobre los programas existentes en las es- adecuada para el uso de lo 
cuelas de bibliotecología, reunir los cursos de posgrado que se dictan en d 


Specia- 


ME. ¿2 “ias que se lleva 


má 


> e v4 


Los individuos llegan a la biblioteca sin saber lo que ésta les puede 
ofrecer, simplemente la consideran un lugar tranquilo para el estudio, 
desconociendo los servicios y recursos que allí pueden encontrar. Tampo- 
“co saben cómo utilizar los documentos que se les presentan en diferen- 
tes soportes, ni cómo buscar o integrar un tema a sus necesidades. 
Para comenzar a preparar un programa de formación, la biblioteca de- 
be considerar ciertas variables, como el tipo de usuarios que llegan a la ins- 
titución, la conveniencia de efectuar un estudio de usuarios, cómo orientar 
la formación para utilizar la forma más conveniente en cada situación, en 
qué momento realizarla, los contenidos a aplicar, el espacio asignado para 
realizar las sesiones, los medios utilizados, la difusión del programa dentro 
y fuera de la organización, ya sea se trate de un público homogéneo como 
el de una biblioteca académica o especializada, o heterogéneo como el que 
concurre a las bibliotecas públicas. En cada una de ellas el objetivo es el 
mismo, aunque el tipo de formación será diferente. 

De este modo la biblioteca podrá tomar conciencia de la necesi- 
dad de formar, y esta tarea le permitirá, además, conocer y planificar 
sobre los nuevos recursos y servicios que será más convenientes ad- 


Todo esfuerzo tendiente a orientar al lector, individual o colectivamente, 


para que use de manera eficaz los recursos y servicios que ofrece 
la biblioteca y utilice de forma adecuada la información. 





s servicios y recursos, o mediante la entrega 
e folletos y guías, aunque se considera como fundamental en el concep- 
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A 


to de formación individual la que se realiza en forma personalizada en ca. 
da servicio de la biblioteca. 

Por otro lado, la biblioteca electrónica e Internet han modificado la 
conducta documental, en especial en las unidades de información del 
área académica. Ello ha llevado a un cambio en la búsqueda, en la recy- 
peración, en la gestión y en la comunicación de la información, transfor- 
mado tanto el rol del usuario como el del bibliotecario. 


El rol del usuario 


Frente a las necesidades que se le presentan, el usuario deberá adqui- 
rir ciertas habilidades para adecuarlas a las tecnologías; para ello tendrá que: 


e Especificar la necesidad de forma adecuada para que se pueda 
transferir a los lenguajes de máquina. 

e Preguntar al sistema de manera concreta para recuperar informa- 
ción pertinente. 

e Conocer las funciones de los sistemas y cómo utilizarlos. 

e Identificar las posibles fuentes existentes en Internet requeridas 
para la investigación o área de estudio. 

e Utilizar los medios de comunicación que provee Internet, para con- 
tactar a otras personas que estén trabajando en el tema de estudio. 

e Aplicar estrategias adecuadas para saber por dónde comenzar la 
consulta, como puede ser la página de la institución, los índices 
de revistas electrónicas o los portales de otras organizaciones. 

e Localizar recursos en línea a través de direcciones preestablecidas 
o nuevas. 

e Seleccionar o rechazar las fuentes pertinentes a través de una eva- 
luación de los contenidos, 

e Saber cómo registrar y almacenar la información recuperada. 

e Interpretar y analizar la información recuperada para evaluar la que 
será utilizada. 

e Conocer cómo presentar y difundir el trabajo resultante. 


El rol del bibliotecario 


El bibliotecario acompañará este proceso, a través de la actualiza- 
ción permanente que conlleva al conocimiento y uso de las TICs; enten- 
derá para ello en las ventajas y desventajas de los nuevos sistemas, en la 
consulta de fuentes con formatos cambiantes, en el diseño y generación 
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a vas bases de datos, en el filtrado de la información excesiva, en la 
7 sncentración de la formulación de necesidades, en la interpretación y 
AN ultados. 
o an: ancias la evolución de la formación del biblioteca- 
rá, entre otros roles: cumplir con el papel formador, propor- 
de nuevos servicios para nuevos usuarios, gestionar los 
12 recursos necesarios, funcionar adecuadamente en el mundo de las redes, 
ES “integrar y operar en organizaciones cooperativas, desarrollar modelos de 
sistemas de información locales e intervenir en los nacionales. | 
> Respecto de los nuevos roles de los profesionales, Peter Drucker manl- 
—— festó que este final o inicio de siglo será recordado, más que por los avances 
ecnológicos, por los profundos cambios que se producirán en las profesiones. 


ve A 


rio posibilita 
o E na gama 
2% -cionar U g 
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> Concepción del programa de formación 


e 


Según lo recomendado por Monge Rodríguez y García Gómez 
(1998)'*, es aconsejable dividir el plan de formación en dos niveles, el 
primero destinado a los formadores para que dominen las habilidades re- 
queridas y realicen una formación efectiva, y el segundo para los usua- 
rios finales con relación a sus necesidades reales. Teniendo en cuenta 
esos dos aspectos, para llevar a cabo el plan de formación es aconseja- 
ble observar el siguiente esquema, donde se presentan los requisitos que 
deben contemplar los formadores y los pasos que es conveniente apreciar 
en los usuarios finales para el diseño del plan. 


Formadores 

e Análisis del personal: 
conocimientos y habilidades 

e Servicios que se prestan 


Usuarios finales 

e Estudio de usuarios 

e Necesidades de información 

e Conocimiento de fuentes 

e Habilidades de uso 

e Opinión respecto de los servicios 
e Satisfacción de la demanda 


* tipo y uso de las fuentes 
* Preparación formativa 





Los usuarios y sus necesidades son cambiantes; por tanto, los resul- 
e que se obtengan a través de la oferta de la biblioteca y la deman- 
a de los usuarios deben ser un factor de reflexión constante, ya que es- 


tos factores conducirán inevitablemente a la modificación de los 
programas de formación. 
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Es conveniente impiementar un programa donde se contemple a to. 
dos los usuarios que requieren los servicios de la biblioteca, con 
rando el nivel de preparación educativa y las necesidades puntu 
inicio de una formación deberá planificarse y el programa deberá 
temático e impartirse con métodos adecuados para facilitar aj us 
comprensión y el uso de las fuentes y servicios. 

Si el ofrecimiento de la biblioteca satisface la demanda, se habrá Jo- 
grado el primer paso en la formación, si no la satisface servirá para que 
se revean la fallas del proceso y se realicen las correcciones que sean ne- 
cesarias. El desarrollo de las colecciones, el de los servicios que se pres- 
ten y el uso generalizado de la biblioteca, estará dado por la interacción 
usuario-biblioteca. Este proceso permitirá no sólo optimizar los servicios 
de la biblioteca, sino que también proporcionará pautas más adecuadas 
para mejorar las prestaciones y logrará generar patrones de calidad. 

La biblioteca debe promover la implementación de programas de for- 
mación de usuarios y desarrollar actividades de extensión bibliotecaria. 
Para que estos programas y actividades tengan éxito, deberá integrar su 
tabor junto a los planes y programas de la institución y atender al traba- 
jo cooperativo dentro y fuera de su comunidad. 


Sidera- 
ales. El 
Ser sis. 
uario la 


“La educación a lo largo de la vida se basa en cuatro pilares: 
aprender a conocer, aprender a hacer, aprender a vivir juntos, aprender a ser." 


UNESCO, 1996 





Para comenzar el plan: 
diagnóstico de situación de la biblioteca 


El primer paso es realizar un análisis del contexto social para deter- 
minar qué lugar ocupa la biblioteca en la sociedad y cómo se desenvue!- 
ve, para que alcance una participación activa en ella. Al respecto, y para 
fijar los objetivos, es necesario hacerse algunas preguntas, que fueran ya 
planteadas en agosto de 2005 por el Modelo TUNE para fa formación de 
usuarios de bibliotecas, proyecto preparado por bibliotecas de suecia, Di- 
namarca, España y Eslovenia que recibieron apoyo financiero de la Comi- 
sión Europea. Fuente: http://www.tune.eu.com. 
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desempeña la biblioteca en la sociedad de hoy? 

-Qué posición desea alcanzar la biblioteca en la sociedad? 
a e el desempeña la formación de usuarios en la biblioteca? 
" a e afectar la formación de los usuarios a la imagen que 
: la pa tiene o desea tener en la sociedad? 


. ¿Qué pape! 


del diagnóstico es el que se lleva a cabo en una 

¡ón estratégica, el análisis FODA. Esta es una herramienta 
ceci | la información necesaria para implementar 
esencial que proporciona SE BH. 
acciones y medidas correctivas y la generación de nuevos o m 

ctos de mejora, 

e operen en este proceso las Fortalezas y Debilidades que co- 
rresponden al ámbito interno de la institución, y las Oportunidades 
y Amenazas que provienen del medio ambiente externo. En la litera- 
tura de lengua inglesa se conoce como SWOT (Strengihs, Weakness, 
Oportunities and Threats). A | 

Las variables tecnológicas, socioculturales y económicas Intervienen 
habitualmente en el ámbito externo, En el análisis de la estructura inter- 
na actúan otras variables que se relacionan con el tipo de biblioteca, co- 
mo docencia, investigación, gestión y servicios a la comunidad, tecnolo- 
gía y recursos disponibles. 

Este diagnóstico es utilizado en todo tipo de organizaciones y empresas 
porque les permite detectar sus carencias o fallas en la aplicación de cier- 
tas líneas de servicios. Se aplica cuando se prepara un plan estratégico, por- 
que de él se desprenden las líneas de acción para corregir los errores, los ob- 
jetivos operativos y la formulación de un plan estipulado en plazos. 

Luego del análisis FODA y de ta lista de factores que surjan, es ne- 
cesario establecer las prioridades según afecten a la unidad de informa- 
ción. Se realiza un ejercicio complejo denominado matriz, donde se ob- 
serva cómo cada factor influye o no sobre el otro. De este ejercicio, donde 
se combinan e interactúan los diferentes factores, surgirán las líneas es- 
tratégicas y objetivos de cada una, que se aplicarán en el desarrollo del 
plan para alcanzar la misión de la biblioteca. 

Es complejo, en este tipo de trabajos, presentar un análisis adecua- 
do para cada caso sin conocer con exactitud las variables que pueden 
afectar a cada uno de los diferentes tipos de bibliotecas, universitarias, 
escolares, especializadas o públicas. Au nque la problemática interna sue- 
le ser similar, se observará que el alcance y el accionar serán diferentes 
para cada una de ellas. Para hacer el diagnóstico es importante conside- 
rar los espacios físicos de que se dispone, los tipos de usuarios que con- 


El segundo paso 
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curren a la biblioteca, el fondo documental, los servicios que se prestan, 
el equipamiento tecnológico y la preparación del personal. 

En líneas generales, y no siendo objeto de este libro, sólo se dan a modo 
de ejemplos algunas de las FODA que pueden estar presentes en el diagnósti- 
co de la biblioteca y que afectan en la planificación de los servicios, con espe- 
cial énfasis en la formación de usuarios. De acuerdo a la situación de la biblio- 
teca el diagnóstico será diferente, por lo tanto un factor que en este ejemplo 
se considera una fortaleza, puede constituir una debilidad en otra biblioteca, 
o una debilidad puede ser, en otra, una fortaleza. Esta situación también pue- 
de darse en el ámbito externo con las oportunidades y amenazas. 


Ámbito interno 


Fortalezas 

Constituyen la parte positiva de la biblioteca, por lo cual se tiene un 
cierto control significando una ventaja. Se detectan a través de los resul- 
tados y permiten evaluar los avances y los retrocesos, generando calidad 
de desempeño. 


e Personal dedicado a la capacitación con ductilidad necesaria para 
encarar el desafío. 

e Gran interés entre los docentes por la propuesta de capacitación. 

e Alto nivel de uso de las instalaciones. 

e Buena atención y disposición hacia el usuario. 

e La biblioteca cuenta con normativas que regulan los distintos servicios. 

e Se brinda asistencia a cualquier usuario externo. 

e Alto porcentaje de fondos informatizados. 

e Progresivo aumento en el número de servicios prestados. 

e El usuario tiene libre acceso a todos los fondos documentales. 

e Existen iniciativas dedicadas al público infanti!. 

e Se poseen soportes electrónicos que se combinan con los impresos. 

e Se dispone de estructura informática para la consulta. 

e La misión principal de los servicios está identificada. 

e Existen canales de comunicación recíproca entre biblioteca y usuarios. 

e Alta frecuencia de uso de la biblioteca por parte de los estudiantes. 


Debilidades 

Afectan en forma negativa el desempeño de la biblioteca, lo que lleva 
a tener malos productos o servicios. Las debilidades disminuyen mediante 
las acciones correctivas, que posibilitan transformarlas en fortalezas. 
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. Métodos pedagógicos que no favorecen el aprendizaje del alumno 
con los recursos bibliográficos. 

e Falta de soporte informático. 

e Los usuarios desconocen los recursos disponibles y cómo acceder 
a ellos. 

e Dificultad para conocer las necesidades de capacitación de una 
gran cantidad de usuarios. 

e Falta de infraestructura tecnológica óptima dentro de la biblioteca. 

e Necesidad de mayor difusión de todos los servicios de la biblioteca. 

e El edificio de la biblioteca no está adaptado a los discapacitados. 

e No existe un incremento constante de la colección. 

e Falta de espacio arquitectónico y funcional. 

e Baja implementación de programas para la formación de usuarios. 

o Falta de indicadores propios generales sobre datos globales y espe- 
cíficos por servicios. 

e No está sistematizada la recogida de datos para conocer el uso y 
grado de satisfacción de los usuarios. 

e Bajo incremento anual del volumen de monografías por usuario. 

e Existe descontento con las condiciones de préstamo a domicilio. 

e Descontento con el horario de la biblioteca. 

e Nose elaboran objetivos anuales, cuadros de mando, memorias de 

- datos, actas de reuniones, escritos y comunicados frecuentes. 

e Los contactos con usuarios que aportan información, son más es- 
porádicos e informales que preestablecidos. 

e Falta de mecanismos de relación directa con los usuarios, como 
entrevistas. 

e El personal carece de formación bibliotecológica. 


Ámbito externo 


Oportunidades 
Es lo que el medio exterior puede proporcionar y lo que posibilita se- 
leccionar estrategias para aprovechar lo que provee ese entorno. 


e Existen eventos a nivel nacional para difundir las experiencias y 
nuevos desarrollos de las bibliotecas. 

e Instituciones y organismos de la bibliotecología y la documenta- 
ción están trabajando en la gestión de indicadores y estándares. 

e Existen canales de comunicación para difundir. 

e Hay acceso a catálogos colectivos. 
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e Acceso a portales de información documental nacionales e inter- 
nacionales. 

e Se realiza adquisición de documentos con la modalidad de consor- 
cio, establecido entre las bibliotecas de diferentes instituciones. 

e Se realizan compras centralizadas para diferentes bibliotecas de 
una misma institución. 

e Se dictan cursos de actualización profesional para bibliotecarios. 

e Se dictan cursos de capacitación para el personal no bibliotecario 
que se desempeña en las bibliotecas. 

e Existen campañas nacionales e internacionales para promocionar 
la biblioteca. 


Amenazas 

Éstas están latentes y es importante prestarles atención porque en 
cualquier momento pueden afectar a la biblioteca y conducirla a una crisis 
interna. Para reducir las amenazas se suelen realizar acciones preventivas. 


No existe una política de información a nivel nacional. 

No existe capacitación a nivel nacional. 

Insuficiente adecuación a un modelo bibliotecario integrador de 

las posibilidades tecnológicas y de los recursos docentes. 

e Ausencia de estándares para la formación de usuarios. 

e Inexistencia de planificación por objetivos. 

e No hay una planificación de gastos destinados a la biblioteca para 
compra de materiales bibliográficos respecto del presupuesto global 
(universidad, gobierno, provincia, presupuesto escolar, público, etc.). 

e No existe una comisión asesora de la biblioteca como instrumento 
de participación de la comunidad. 

e No existe un plan estratégico general respecto de la biblioteca en 
los diferentes niveles (universidad, gobierno, provincia, escolar, 
público, etc.). 

e En el ámbito institucional y en el nacional, no existe reconocimien- 

to por la labor bibliotecaria, 


Líneas estratégicas de mejora 


Estas líneas surgen de la combinación de los factores que intervienen en 
el análisis FODA y la ponderación que se haga de ellos, y son las que se apli- 
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carán en el desarrollo del Plan Estratégico de la Biblioteca. En este caso, tam- 
bién se da un listado a modo de ejemplo, sin un orden lógico, pudiendo ser 
que en algunos casos estas orientaciones resulten repetidas o similares. 


Planificar y gestionar los servicios por objetivos de calidad. 
Diseñar un programa de formación de usuarios que sirva de respal- 
do al desarrollo académico y curricular. 

Realizar estudios de satisfacción de usuarios. 

Formar usuarios para la utilización efectiva de la información. 
Diseñar programas interactivos que sirvan de soporte a la bibliote- 
ca virtual. 

Establecer programas de reconocimiento y estímulo para los usuarios. 
Fomentar el uso apropiado de los recursos y servicios, 

Seleccionar y gestionar los diferentes recursos de información. 
Focalizar las necesidades, presentes y futuras, de los usuarios. 
Crear nuevos servicios y mejorar los existentes. 

Aumentar el volumen de la colección. 

Desarrollar sistemas seguros de acceso a los recursos y servicios. 
Facilitar el acceso y la difusión de los recursos de información y 
colaborar en los procesos de creación del conocimiento. 

Ofrecer acceso a determinados servicios desde fuera de la propia 
biblioteca, como OPACS, bases de datos, documentos electrónicos 
o envío de documentos. 

Ampliar el horario de apertura. 

Incrementar la inversión en información electrónica. 

Desarrollar programas para la formación continuada y también ac- 
tividades de extensión bibliotecaria. 

Proporcionar una formación bibliotecológica básica al personal del 
servicio. 

Diseñar un Plan Estratégico para la biblioteca. 

Establecer canales de comunicación sistemática con los usuarios. 
Realizar difusión de los servicios y actividades de la biblioteca den- 
tro y fuera de la comunidad. 

Realizar estudios comparativos de los resultados obtenidos por 
otras bibliotecas. 

Fomentar la participación del personal en la definición de objetivos. 


43 


Usuarios de la información: tormación y desafíos 
A modo de comentario sobre la FU 


Las bibliotecas han sufrido cambios importantes en los servicios tra- 
dicionales, lo que ha llevado a dar un nuevo impulso y a modificar los pro- 
gramas de formación de usuarios. Se destaca el cambio cualitativo y 
cuantitativo producido en la demanda que conduce a modificar y siste- 
matizar las actividades relacionadas con el acceso a la información. 

Los productos y servicios de información de la biblioteca se enfren- 
tan a una demanda creciente y a un avance tecnológico significativo, que 
conducen inevitablemente a que el bibliotecario se preparare y se actua- 
lice en forma constante para atender a estos requerimientos. Por otro la- 
do, éstos serán los que se consideren oportunamente para realizar en for- 
ma adecuada la capacitación de los usuarios en el uso de estos recursos 
y para mejorar la oferta de servicios. 

El rol de la biblioteca deberá encuadrarse en un marco teórico-con- 
ceptual que actúe dentro de las instituciones públicas y privadas como 
generador de la búsqueda y uso de la información, marco que dará origen 
a la planificación y a las acciones de desarrollo. El modelo que se gene- 
re deberá ser evaluado constantemente para posibilitar efectuar los cam- 
bios que se produzcan en el proceso. 

Las bibliotecas deberán realizar una planificación estratégica que en- 
globe la gestión de todas sus actividades, para posibilitar que se enmarque 
adecuadamente en el área de información de su institución u organización. 
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Los usuarios 


Generalmente, al definir el concepto de usuario se habla de catego- 
rías o tipologías, pero según el diccionario de la lengua de la Real Aca- 
demia Española... 


Usuario es la persona que tiene derecho de usar una cosa aje- 
na con cierta limitación, y Lector es el que lee o tiene el há- 


bito de leer. 





Buonocore distingue entre uno y otro, especificando conceptos: 


“.. todo lector es, por ese solo hecho, un usuario, pero la inversa no 
siempre es exacta”. 


¿Quiénes son los usuarios de la información? 


La literatura corriente ha definido dos grupos de usuarios de la infor- 
mación: los potenciales, que son los que necesitan información pero no 
están conscientes de ello, y los reales, que también la necesitan, no tie- 
nen tanto nivel de incertidumbre y son los que la utilizan frecuentemen- 
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te. La información debe responder a las necesidades de los usuarios; en 
este aspecto la biblioteca se verá en la necesidad de brindar más y me- 
jores servicios para satisfacer las demandas. 

La interacción información-usuario-biblioteca constituye un ciclo 
que se retroalimenta en forma continua, generando en esa relación nue- 
vos modos de informar y ser informados. 


Biblioteca A 


Durante la primera mitad del siglo XX hubo un interés especial por 
los Usuarios, y se trataron algunos aspectos: saber cuáles eran sus ne- 
cesidades o qué servicios se les podía ofrecer. Interesaba conocer cuá- 
les eran sus hábitos de lectura y qué uso se hacía de la literatura ob- 
tenida, y no para qué se usaba. Con el paso del tiempo se integraron 
otros aspectos, como el emocional, donde la motivación del individuo 
para la obtención de información cumple un papel preponderante. Pa- 
ra ese entonces los estudios de usuarios se centraban especialmente 
en el ámbito científico-técnico. 

A partir de los años *70 los estudios comienzan a orientarse hacia 
otro tipo de usuarios, que no es el científico, y se examina el uso de los 
sistemas de información y la eficacia de éstos. Aparece una nueva varia- 
ble que surge acompañada de otras, como el comportamiento en la bús- 
queda y en el uso de la información. El valor del usuario adquiere otras 
características. Posteriormente aparece el concepto de la calidad asocia- 
da al uso de la información y a los servicios. 

Los usuarios se encuentran comprendidos en un espectro muy am- 
plio que abarca desde una persona hasta una organización y/o comuni- 
dad, donde se halla un grupo de individuos. En tal sentido, la tipología 
será diferente y las necesidades también, dependiendo además de las ca- 
racterísticas de la institución y de la comunidad en la que sirve. Podría 
hacerse la siguiente clasificación: 








Información 
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e Biblioteca académica: sus usuarios suelen ser estudiantes, pro- 
fesores, investigadores. Éstos constituyen un grupo homogéneo, 
que en general presentan características comunes, que pueden 
ir desde su edad hasta áreas de estudio similares. El fin de es- 
te tipo de bibliotecas es principalmente la educación y la actua- 
lización profesional. Utiliza diferentes tipos de materiales. 


e Biblioteca escolar: estudiantes, maestros y profesores consultan la 
biblioteca. Ésta responde a las demandas generadas en el ámbito 
de la escuela. Entre sus funciones se destaca la de promoción de 
la lectura. Se accede al mismo tipo de materiales. 


o Biblioteca especializada: poseen colecciones especializadas en un 
área temática en función de tipos de usuarios específicos. Tienden 
a la actualización y sus demandas llevan a satisfacer las necesida- 
des de la institución. 


e Biblioteca pública: dirigida a todos los ciudadanos. Las demandas 
responden a diversas características y a temáticas muy específicas. 
Este tipo de bibliotecas es el que presenta mayor heterogeneidad 
entre sus usuarios, mayor rango de edades y, por lo tanto, diferen- 
tes necesidades para aplicaciones de distinta naturaleza. 


e Biblioteca especial: sirven a un público con algún tipo de disca- 
pacidad especial y se adecuan totalmente a las necesidades de 
estos usuarios. 


e Biblioteca nacional: se diferencia de las anteriores porque su misión 
principal es acrecentar, registrar, preservar, conservar, custodiar y di- 
fundir la memoria documental bibliográfica del país. Sirve a usuarios 
de diversas características que pueden encontrar allí el material pro- 
ducido en su país. También existen bibliotecas nacionales de algún 
área especializada, que sirven a un determinado tipo de usuario. 


En la actualidad se puede incorporar otro tipo de bibliotecas que por 
las características que presenta es común a todas las anteriores y es uti- 
lizada por usuarios con diferentes necesidades de información: 


e Biblioteca virtual: transformó notoriamente a la biblioteca tradi- 
cional, y sus usuarios son heterogéneos. Si sirve a una institu- 
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ción determinada responderá a sus objetivos; si se toma como 
un servicio con características de universalidad, puede albergar 
cualquier tipo de público sin importar suedad o demandas. Los 
materiales son diversos: van desde una cita al texto completo y, 
a diferencia de la biblioteca tradicional, interrelaciona páginas 
mediante enlaces. 


Estudio de usuarios 


Se ha comentado en diversos tramos de este trabajo que la bibliote- 
ca debe conocer las necesidades de los usuarios para que los recursos y 
servicios que se ofrezcan puedan satisfacerlos. Antes de dar comienzo a 
un estudio de usuarios, es conveniente realizar un diagnóstico de los ser- 
vicios que está ofreciendo la biblioteca, cómo los facilita, y atender a los 
factores que intervienen en la prestación de los servicios, como las colec- 
ciones, el personal y la infraestructura. 

El recurso financiero con el que se pueda contar en la biblioteca jue- 
ga un papel muy importante, pues del presupuesto que se asigne depen- 
derá el buen desarrollo de la misma. Con este medio se mejorará la ad- 
quisición de tecnología, el desarrollo de las colecciones, los recursos 
electrónicos, el material de difusión y los recursos humanos necesarios 
para ofrecer buenos servicios. 

Ya se ha presentado una tipología que permite comenzar a delinear 
los diferentes perfiles. Éstos deberán contemplar, además, las caracterís- 
ticas personales, emotivas, el nivel educativo al que dicho perfil pertene- 
ce, sus motivaciones, los conocimientos en el uso de los servicios de la 
biblioteca, sus expectativas y el entorno familiar, entre otros aspectos. 

Para realizar un estudio y determinar las necesidades y el grado de 
satisfacción del usuario habrá que diseñar un instrumento de evaluación. 
Generalmente los estudios se basan en encuestas, pero en las bibliotecas 
donde el público es asiduo se puede mantener un contacto directo que 
posibilitará conocerlo más profundamente. 

El diseño de la herramienta que se utilice deberá tener en claro al- 
gunos aspectos: 


e Los objetivos para los cuales se realiza el estudio, que pueden es- 
tar dirigidos en función de si la biblioteca satisface al usuario den- 
tro de las posibilidades que ofrece y cómo lo hace. 
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e Otro aspecto estará centrado en el diseño de la herramienta de medi- 
ción, la que debe elaborarse con tiempo y contener consignas claras 
sobre las preguntas que se realicen, que no sean ambiguas, etc. 

e Un punto importante es cómo se valorarán los resultados y qué es- 
cala se aplicará para evaluarlos. 


La aplicación de criterios e indicadores podrá ayudar en la evalua- 
ción. En el primer caso se podrán obtener resultados cualitativos, y en el 
segundo, con el uso de parámetros, resultados cuantitativos. Esto servirá 
para evaluar la calidad de la biblioteca, las necesidades y demandas sub- 
yacentes que pueden existir y que no se ven. Por otro lado, permitirá ge- 
nerar nuevos estándares de calidad para la formación de usuarios, y és- 
tos podrán influir en los objetivos de la institución y mejorarlos. 

Las estadísticas de la biblioteca, las memorias y el cumplimiento de 
los objetivos propuestos, junto con la herramienta utilizada para la eva- 
luación, constituirán un marco de referencia importante para llevar a ca- 
bo el estudio. Las experiencias realizadas en otras bibliotecas y los traba- 
jos de investigación sobre la temática contribuirán en la ejecución de es- 
ta tarea. El proceso continuo y sistemático en el que se comparan los pro- 
ductos, servicios o procesos de la biblioteca con los de otras reconocidas 
como líderes, servirá como modelo para analizar las diferencias, definir 
los planes necesarios para lograr el nivel de excelencia y adoptar las me- 
jores prácticas. Este proceso comparativo, denominado “benchmarking”, 
posibilitará que se haga previsión y análisis sobre futuras necesidades. 

El estudio de usuarios trata de analizar cualitativa y cuantitativamen- 
te los hábitos de información, establecer las necesidades y lograr la sa- 
tisfacción de los usuarios. Se basa, por un lado, en observar su compor- 
tamiento frente a los servicios que se les presentan y al manejo de los re- 
cursos documentales, teniendo en cuenta sus motivaciones y necesida- 
des. Desde otro punto de vista se deberá confeccionar una herramienta 
adecuada para efectuar este tipo de medición. 

Con relación al tipo de biblioteca y teniendo en cuenta el tipo de usua- 
rios que concurre a ellas, los bibliotecarios deberán conocer las variables que 
pueden estar presentes, donde se tendrá que pensar la biblioteca como 
usuario. Se dan ejemplos para algunas de las bibliotecas que siguen: 


e Bibliotecas académicas 
- Planes de estudio, 
- Líneas y proyectos de investigación en los que participan los 
profesores. 
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- Materiales que van a utilizar los estudiantes. 
- Materiales que utilizarán profesores e investigadores. 


e Bibliotecas especializadas 
- Temática de la institución. 


- Programas de desarrollo. 
- Necesidades bibliográficas de profesionales y personal general. 


e Bibliotecas escolares 

Currículo de la escuela. 

- Modelos de formación utilizados en clase. 

- Recursos utilizados para la enseñanza. 

Necesidades bibliográficas para estudiantes y docentes. 


e Bibliotecas públicas 
- Consultas reiteradas en el mostrador de información. 
- Variedad necesaria de materiales. 
- Satisfacción de demandas corrientes de la comunidad, 


En todos los casos se atenderá a los objetivos de la institución, a las 
actividades que se desarrollan habitualmente y a los servicios que ya se 
están ofreciendo. 

El estudio de usuarios de la información ocupa un papel fundamental 
en la formación. Tradicionalmente, el objetivo estaba centrado en el funcio- 
namiento del sistema de información; actualmente se encuentra centrado 
en el usuario, considerándose los siguientes factores: 


e Necesidades informativas de los usuarios. 

e Comportamiento del usuario/a con relación al proceso de búsque- 
da y recuperación de información, y su capacidad de aprendizaje. 

e Modelos basados en la interacción y la adaptación al uso de la in- 
formación. 


Las mayores dificultades y deficiencias detectadas en los usuarios 
son las que tienen para reconocer las necesidades de información, formu- 
lar la demanda informativa, identificar los diferentes tipos de documen- 
tos, efectuar la búsqueda manual y automatizada de información, organi- 
zar los datos y presentar la información. 
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Herramientas para el estudio de usuarios 


Es complejo elegir la herramienta más conveniente para realizar un es- 
tudio de usuarios que permita conocer su grado de satisfacción respecto de 
los servicios, infraestructura, instalaciones, recursos, atención, etc. Para re- 
coger información se puede utilizar un cuestionario, donde se incluirán las 
preguntas que respondan a los objetivos propuestos. Es conveniente realizar 
el estudio sobre una muestra probabilística de sujetos-tipo. 

Si lo que se desea conocer es qué uso se hace de los servicios, las 
visitas a la biblioteca y las consultas realizadas a los materiales, será su- 
ficiente utilizar un cuestionario cuantificable, cuyo resultado estará cen- 
trado en la medición. 

Si lo que se pretende es relevar el conocimiento de los usuarios, ha- 
brá que incluir otros aspectos: si conocen y cómo utilizan los servicios, 
cómo manejan las fuentes impresas, las dificultades que encuentran en 
el uso de los recursos electrónicos o en línea, en los sistemas de interro- 
gación a las bases de datos referenciales o de texto completo, o en la for- 
ma en que se ordena y se utiliza la información. El conocer cuánto sabe 
el usuario de los servicios de la biblioteca o del manejo y uso de las fuen- 
tes, permitirá diseñar un programa de formación de usuarios. 

En la biblioteca pública el estudio de usuarios se hará sobre un gru- 
po heterogéneo, con diferentes intereses, edades, formación, etc. El es- 
tudio podrá ser específico, pero la dificultad radica en que no se obten- 
drá un perfil-tipo como el que surje de una biblioteca académica o espe- 
cializada. El estudio permitirá conocer el perfil medio de sus usuarios y 
el grado de satisfacción respecto de los servicios. La herramienta que se 
utilice contendrá ciertos datos de identificación que siempre deben estar 
presentes: edad, sexo, nivel de estudios, situación laboral. 

Como la biblioteca pública puede abarcar un radio de acción más ex- 
tenso, el lugar de residencia será un dato importante para delimitar los 
servicios en beneficio del acceso a la información. Las preguntas de va- 
loración permiten conocer las expectativas con relación a la biblioteca. Lo 
que se pretende es convertir a la biblioteca en un ente dinámico capaz 
de responder a las necesidades reales de la población. 

Las iniciativas de promoción de la lectura, la incorporación de nue- 
vas tecnologías, la mayor accesibilidad que proveen, un nuevo concepto 
de espacio e infraestructura, transforman a este tipo de bibliotecas y las 
posibilita para hacer frente a los retos de la sociedad de la información. 


53 


Usuarios de la información: formación y desafíos 





El cuestionario 


El Subcomité de Documentación del Instituto Argentino de Racio- 
nalización de Materiales (IRAM) ha elaborado la norma 32.062 sobre 
Indicadores de Desempeño en Bibliotecas, con el fin de brindar herra- 
mientas para evaluar la calidad de las bibliotecas, cuyo campo de apli- 
cación es cualquier tipo de biblioteca. Entre estas herramientas se en- 
cuentra el indicador relacionado con la satisfacción del usuario, don- 
de se consideran los siguientes aspectos: 


Horario de apertura. 

Instalaciones destinadas al estudio. 
Disponibilidad de documentos. 
Servicio de préstamo interbibliotecario. 
Servicio de información y referencia. 
Formación de usuarios. 

e Actitud del personal de la biblioteca. 

e Los servicios en su conjunto. 


Con respecto a los parámetros para el diseño del método de me- 
dición, hace referencia al cuestionario, diciendo que debe ser senci- 
llo, debe enumerar los servicios específicos, se debe asignar una es- 
cala de 1 a 5 puntos en cada ítem y se debe realizar sobre una mues- 
tra (aleatoria) representativa de usuarios. Estas normas también indi- 
can cómo establecer un valor promedio de satisfacción, teniendo en 
cuenta los valores indicados por los usuarios para cada servicio y el 
número de personas que respondieron a las preguntas. 

En cuanto a la muestra, para que sea significativa se debe atender al 
tamaño de la población; si el grupo a medir es homogéneo la muestra pue- 
de ser pequeña, si el grupo de usuarios es heterogéneo la cantidad será ma- 
yor. Por lo tanto es importante tener en cuenta la población que va a ser es- 
tudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados. 

En 1998, en las VI Jornadas Españolas de Documentación, Ruiz Abe- 
llán, Izquierdo Alonso y Piñera Lucas*? presentaron un trabajo sobre el cues- 
tionario estructurado; allí, entre las observaciones que hacían se encontra- 
ban una serie de problemas que podían presentarse en la elaboración: 


e Preguntas con alto grado de ambigúedad. 
e Mala estructuración de las preguntas. 
e Mala secuenciación de las preguntas. 
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e Inadecuada elección de muestras de población. 
e. Cuestionarios con excesivo número de ítems. 
+ Cuestionarios elaborados sin pruebas de validación-piloto. 
e Utilización errónea de escalas de medida. 
e Errores en la codificación de las preguntas. 


En primer lugar, en el cuestionario o encuesta debe constar el tipo 
de usuario que concurre a la biblioteca: estudiante, profesor, investiga- 
dor, etc. Las preguntas pueden variar con relación a la respuesta que se 
desea obtener y de acuerdo al grado de especificidad. Las más habitua- 
les suelen ser las siguientes: 


¿Con qué frecuencia suele utilizar los servicios de la biblioteca? 
¿En qué horario utiliza la biblioteca habitualmente? 

¿Cuál ha sido el motivo de su utilización? 

La necesidad por la cual ha acudido a la biblioteca, ¿ha sido satisfecha? 


Éstas pueden contestarse en forma abierta o cerrada con respuestas 
que el usuario debe marcar. También puede contestar en base a variables 
a las que se le asigna un puntaje, que debe elegir, lo que permitirá esta- 
blecer un promedio para conocer el grado de satisfacción. 


e Algunos de los ítems que pueden seleccionarse a través de puntaje: 


- Grado de conocimiento de los servicios. 
- Fuentes bibliográficas adecuadas. 

- Señalización. 

- Ambiente adecuado para el estudio. 
- Horario. 

- Accesibilidad a los fondos. 

- Localización de los documentos. 

- Personal satisface expectativas. 

- Infraestructura informática. 

- Servicio de Referencia. 

- Préstamos a domicilio. 

- Hemeroteca. 

- Búsquedas. 

- Personal. 

- Otros. 
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Los cuestionarios suele tener también un ítem dedicado a la valora- 
ción, siendo éste un poco más complejo para tabular, ya que se trata de 
preguntas de opinión; por ejemplo: 


1, ¿Qué es lo que más le gusta de la biblioteca? 
2. ¿Qué es lo que le gusta menos? 
3. ¿Qué sugeriría para mejorar el servicio? 


Las encuestas o cuestionarios pueden contener preguntas abiertas, 
siendo éstas más complejas para tabular; o preguntas cerradas, donde se 
debe elegir entre las que se suministran. 

En el cuestionario estructurado, ya mencionado, los autores!* formu- 
laron un interesante decálogo para la confección de un cuestionario: 


e Si se quieren respuestas concretas las preguntas deben ser concretas. 

e No deben hacerse preguntas que contengan potencialmente las 
respuestas. 

e Las preguntas que admiten varias respuestas deben ser definidas 
cuidadosamente. 

e El número de categorías de las respuestas es también muy impor- 
tante. Raramente son necesarias más de 5 ó 7 categorías en pre- 
guntas de actitud o de opinión. Cuando sean necesarias más cate- 
gorías, es preferible desglosar la pregunta en varias con menos ca- 
tegorías cada una. 

e Las preguntas deben ser neutrales. No deben incorporar juicios, 
opiniones o valoraciones. 

e El encuestado no debe esforzarse en recordar, ante lo que convie- 
ne facilitar su memoria. 

e El orden del cuestionario debe ser lógico. Las preguntas deben ha- 
cerse por temas afines y en orden de dificultad creciente. Las pre- 
guntas más sencillas han de ir al principio del cuestionario. 

e El orden de las preguntas no debe afectar a las respuestas. 

e Los identificadores del encuestado deben ir al final del cuestionario. 

e Se ha de explicitar el recorrido del cuestionario, que debe depen- 
der del tipo de preguntas, de las respuestas a las preguntas, etc.; 
teniendo como finalidad indicar cuándo se deben efectuar las pre- 
guntas, en qué orden, y otra información semejante. 


Cuando existen distintos puntos de vista para realizar la evaluación 
de satisfacción del usuario, los grupos de preguntas deben estar subdivi- 
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didos en categorías o diferentes ítems, que pueden ordenarse según el 
grado de complejidad. Esta distribución posibilitará que el cuestionario 
tenga la consistencia interna necesaria para efectuar la evaluación final. 
Para obtener una coherencia en las respuestas, la muestra que se toma- 
rá debe contemplar también el nivel de conocimientos de los encuesta- 
dos, y preferiblemente responder a un grupo con características propias. 

La carencia de una metodología en la herramienta aplicada al es- 
tudio de usuarios puede provocar dificultad para trabajar con los dife- 
rentes conceptos, como necesidades, usos, habilidades, utilización de 
la información, etc. 

Es interesante el cuadro elaborado por Ruiz Abellán, Izquierdo Alon- 
so y Piñera Lucas que se presenta a continuación, donde se observan las 
fases de la metodología de encuesta y preguntas del cuestionario. 


Definición del estudio 


Se concretan los fines, objetivos y se plantean las hipótesis 
de la investigación 


Selección y definición de las variables 


Diseño del cuestionario 


Elección del tipo del cuestionario 
Diseño de preguntas 


Organización y redacción del cuestionario 
Selección de la muestra 


Validación y prueba del cuestionario 


Tratamiento y análisis de la información 
Revisión del cuestionario, codificación y preparación de la base de datos, 
interpretación de los datos, conocimiento de la evolución del estudio 
y presentación del informe final 
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Algunos ejemplos de cuestionarios 


Se presentan cuestionarios utilizados en distintos tipos de bibliote- 
cas para mostrar que los datos pueden aparecer de diferentes formas. 
Esas presentaciones dependerán de las necesidades de la biblioteca y de 
lo que se desee relevar para el estudio. 


¿ Universidad Juárez del Estado de Durango 
Bibshioteca € edil Uta sibicas da 

El presente cuestionario tiene como objetivo tecabas información 

que permita evaluar el uso y grado de la srttacción de los wuarios 

en relación con los reraiciós y colezciones de la BOU WED 


El cuesucnano de aplico a * A 





1. Conoce la Biblioteca Central de la Universidad Juárez del Estado de Durango - (Sulccian 18) 


2. Si la repuesta es afirmativa comesla, ¿Le parece adecuada y suficiente la promoción 
. . que se hace de ella? : | Seleccione 


4. ¿Le parece adecuada la ubicación geográfica de la Biblioweca Central Universitana? 3 


“Colección general 
Hemeroteca (revistas, periódicos, esc.) 

Colección de consulta (diccionarios, enciclopedias esc.) 
Materiales audiovisuales 


Cuestionario de opinión de la Biblioteca Central Universitaria de la Universidad Juárez de Duran- 
go. Presenta preguntas agrupadas y contiene campos desplegables que permiten seleccionar op- 
ciones. http://www.ujed.com.mx/varios/cuestionario_biblioteca/index.php [Consulta: 12/11/05] 


Cuestionario 


Paraciós Gundocuss Mepawel Fa  Cuéstioñd 


AYUDENOS A MEJORAR 


Hemos confeccionado esta pequeño cuestonatio para poder conocerle mejor e imentíficar sus necesidades y opiniones 
respecto a los servicios que otsce ta Biblioteca Vimaal de Andalucia Lo rogamos se tome unos minutos para conieslar este 
couestonano en aquetlias preguntes que consideren opormunas Sus opiniones y sugerencias son imporiaráes para nosotros, 
ayúdenos a mejorar alizando la canta 14 


Cuestionario para evaluar la Biblioteca Virtual de Andalucía. Contiene preguntas enumeradas, cam- 
pos con contestación directa y otros con respuestas valorativas, http://www.juntadeandalucia.es- 
/cultura/bibliotecavirtualandalucia/herramientas/cuestionario.cmd [Consulta: 06/01/06] 
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A CUESTIONARIO PARA INVESTIGADORES 


ANAL 

Las bibhotecas de la VAM están realizando una encuesta sobre la satisfacción de sus usuarios cua los servicios que 
prestan. La información extraida de estos cuestronanios nos ayudará a seguir mejorando. Agradecemos su 
colaboración 


PARTE 1: INFORMACION GENERAL 
19. ¿Cual ex su categoría dentro de la universidad? Y 


Docente 


Estudiante de 3er ciclo ¡Doctorando Becario 
MW. ¿Cual ex su Facultad? Y 
Ciencias Intormátres 
; Derecho Medicina 


Económicas Educación 


Fiuloso ha Psicología 
21. ¿Ha uxado la biblioteca de su Facultad ca el último año? O cmarcar lo que proceda) SUNO 
PARTE 2: USO DE LA BIBLIOTECA 
En las siguientes cuestiones se pregunta sobre el uso de los servicios bibliotecarios de la UAM 
12. Uso de la biblinteca DE SU FACULTAD acudiendo a ella para: Y (puede marcar más de una opción) 
: Hacer cutsillos de formación 


: Consultar el catálogo de la UAM 
Consultar revistas electrónicas 


 Llevarse o devolver libros en préxtamo 
Consultar libros de la biblioteca 
| Consultar revistas en papel 


Cuestionario utilizado en la biblioteca de la Universidad Autónoma de Madrid. Está dividido en tres 
partes; se puede marcar más de una opción y la parte 3 trata de la satisfacción de los usuarios con 
relación a la importancia de los servicios. http://biblioteca.uam.es/documentos/Calidad/5.-Ane- 
x0%2011420-%20Cuestionarios.pdf [Consulta: 27/10/05] 


Bibliotec: 


EX) HOME BIBLIOTECA 


Le agradecemos su tiempo y esperamos que su inversión le permita obtener beneficios 
futuros en el usufructo de nuestro servicio. 





1. Nivel de estudios 

2, Servicios que utiliza con frecuencia 
Catálogo en linea 
Sala de Chat 


Preguntas al bibliotecarto 


Encuesta 


Bases de datos 
Reservas / renovaciones 
Formación de usuarios 


Referencia 


Préstamo domiciliario Calificación 
Préstamo en sala [ Calificación dí «A 
Préstamo interbibllotecario E Calificación — 3 


Encuesta en línea de la biblioteca de la Universidad del CEMA, Argentina. Está estructurada en 
cinco puntos: nivel de estudios, servicios, colección, opinión y sugerencias. http://www.cema.e- 
du.ar/biblio/encuesta.php [Consulta: 06/01/06] 
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La siguiente es una encuesta general para medir la calidad de los 


servicios, adecuada particularmente para bibliotecas públicas. 


E, 


¿Con qué frecuencia suele utilizar los servicios de la biblioteca? 
e De las5veces al año. 

e De 5al10 veces al año. 

e 1 vez al mes. 

e Más de una vez al mes. 


. ¿Cuántas veces ha utilizado esta biblioteca? 


. e Es la primera vez. 


e De 2 a 5 veces. 
e De 5al0 veces. 
e Más de 10 veces. 


. Si es usuaria/o de otras bibliotecas, indíquenos cuáles: 


e Biblioteca Pública 
e Biblioteca Universitaria 
e Biblioteca Popular 


. ¿Cómo se enteró de la existencia de la biblioteca? 


e Por indicación de otros/as usuarios/as. 
e Por indicación de bibliotecarios/as. 

e Por indicación de profesores/as. 

e Por folletos y productos documentales. 
e Por medios de comunicación. 


. ¿Cuál es el motivo de su utilización? 


e Razones de estudio. 

e Motivos profesionales. 

e Para satisfacer el hábito de lectura en el tiempo libre. 

e Para documentarse de materias que le interesan a nivel personal. 
e Por estar cerca de donde vivo o trabajo. 


. La necesidad por la cual ha acudido a la biblioteca ha sido satis- 


fecha... 

e Siempre 

e La mayoría de veces. 
e Pocas veces. 

e Nunca. 
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A continuación señale el nivel de satisfacción con respecto a las va- 
riables ofrecidas, teniendo en cuenta que en la escala del 1 al 5, el 1 es 
“muy deficiente” y el 5 “muy satisfactorio”. 


7. Localización céntrica de la biblioteca: 12345 
8. Horario: 12345 

9. Fondo de libros: 12345 
10. Fondo de publicaciones periódicas: 12345 
11. Fondo de material audiovisual: 12345 
12. Dotación de mobiliario adecuado (sillas, mesas, etc.): 12345 
13. lluminación: 12345 
14. Sistema de calefacción y acondicionamiento de aire 12345 
15. Instalación de libros en estanterías: 12345 
16. Profesionalidad del personal: 12345 
17. Trato personalizado: 12345 


18. Facilidad visual para localizar el material, 
sin necesidad de que intervenga el/la bibliotecario/a: 12345 
19. Actualidad de los libros: 12345 


Servicios: marque el grado de satisfacción de aquellos servicios que 
usted haya requerido: 


20. Servicio de préstamo: 12345 
21. Búsquedas bibliográficas: 12345 
22. Consulta de libros: 12345 
23. Catálogos y boletines bibliográficos: 12345 
24. Servicio de información cultural: 12345 


La entrevista 


Para hacer más efectiva la recolección de datos, a los conceptos 
expuestos habría que sumarle la importancia de combinar el cuestio- 
nario o encuesta con la entrevista. Esta técnica posibilitará conocer 
un poco más al usuario y éste podrá agregar otros aspectos que no ha- 
yan sido integrados en el cuestionario. Es conveniente que la entrevis- 
ta esté semi-estructurada y se realice a través de preguntas puntua- 
les, de esta forma se obtendrá un desarrollo similar en cada caso y los 
resultados serán más fáciles de tabular. La entrevista asegura res- 
puestas más profundas, pero como insume más tiempo es convenien- 
te realizarla sobre muestras pequeñas. 


61 


Usuarios de la información: formación y desafíos 


| El método combinado permitirá lograr resultados cuantitativos y cua- 
litativos; por tal motivo es conveniente utilizar preguntas cerradas y abier- 
tas. De acuerdo a las características de la institución donde se encuen- 
tra la biblioteca, la entrevista puede efectuarse en diferentes ámbitos: en 
la propia biblioteca, en algún área específica, como puede ser un les. 
colar, una oficina de una biblioteca pública, un área docente, un sector 
específico de una biblioteca especializada o cualquier otro sector que fa- 
vorezca la comunicación usuario-bibliotecario. 

La entrevista es importante, porque además posibilita que la biblioteca 
tenga mayor visibilidad ante su comunidad y que el bibliotecario adquiera 
proyección profesional. Cumple también un papel significativo para la difu- 
sión y para que los usuarios conozcan los servicios y recursos que se ofrecen 

| Algunas de las preguntas que se formulen en la entrevista serán Sh 
milares a las del cuestionario, pero contendrán características más espe- 
cíficas de las cuales se podrán obtener otros datos sobre el usuario: 


s qué tipo de fuentes utiliza y si sabe usarlas, 

e si ha consultado bases de datos y de qué tipo, 

e si ha tenido acceso a revistas electrónicas o a portales de informa- 
ción, cuáles o de qué tipo, 

e si utilizan buscadores en Internet, 

si conocen los mecanismos para la búsqueda de datos en una ba- 

se automatizada, ! 

si son sistemáticos en las búsquedas que realizan, 

como organizan la información, 

qué servicios usan, 

qué otros servicios les gustaría que ofreciera la biblioteca 

cómo es atendido por el personal de la biblioteca, | 

si los lugares de estudio son adecuados, 

qué mejoras considera que se deberían hacer para optimizar el uso 

y funcionamiento de la biblioteca, 

e si quiere que el bibliotecario sea intermediario de la información o 
prefiere hacer sus búsquedas en forma particular, 

. a le interesaría recibir capacitación en el uso de recursos y servicios 

e otros. | 


| Según el caso el cuestionario puede efectuarse por distintos medios: 
Impresos con respuesta diferida, personalmente con intercambio de Opi- 
niones, en forma virtual a través de formularios, vía e-mail usando la red 
interna o hacia usuarios externos. La entrevista, como su nombre lo indi- 
ca, sólo será personalizada. 
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La observación 


Este tipo de estudio se realiza en la propia biblioteca y posibilita que 
el especialista observe la forma en que los usuarios se acercan a la infor- 


mación y cómo utilizan la biblioteca. 
Por medio de la observación se podrán conocer los hábitos de infor- 


mación del usuario, su comportamiento informativo, y reflexionar sobre 
preguntas y comentarios que pueda efectuar en el momento de la consul- 
ta. Para ello se prestará especial atención a: 








Fuentes utilizadas para acceder a la información 

Uso de los sistemas y servicios de información 

Cómo percibe y se interrelaciona con el sistema de información 
Cómo utiliza los medios de localización que se poseen 

Manejo real de la tecnología disponible 

e Tipo de preguntas que efectúa 

e Hábitos de comunicación entre sus pares 

e Horas reales dedicadas al estudio y consulta de los materiales 


Este método puede transformarse en un contacto directo con el 
usuario, especialmente cuando éste necesite alguna orientación sobre los 
puntos ya mencionados. Es posible tomar apuntes de ellos, con la utili- 
zación de un formulario preparado para tal fin, donde se puede ir trans- 
cribiendo lo que se observa en determinados momentos de la consulta. 

La observación, como complemento de los métodos anteriores, 
permite determinar, aproximadamente, qué necesidades tienen, qué 
esperan de la biblioteca y si están satisfechos con el servicio que re- 
ciben. También se pueden conocer las limitaciones de la biblioteca y 
dónde se debe reforzar, qué servicio optimizar o cuál es el faltante. 


El contacto directo 


Aunque el contacto directo no pueda definirse como un método de 
estudio de usuarios, puede constituirse en un instrumento efectivo para 


tener un acercamiento personal e informal con el usuario. 

La biblioteca de hoy ofrece nuevos modelos de servicio; muchos de 
ellos tienen como eje central la tecnología y se apoyan en la comunica- 
ción electrónica para establecer sus contactos. El bibliotecario, que por 
mucho tiempo estuvo detrás del mostrador o escritorio, ha dado la vuel- 


ta para acercarse más al usuario. 
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Es fundamental que todo el personal de la biblioteca tenga un con- 
tacto directo con los usuarios, pasee por tas salas de estudio, converse 
con elfos, pregunte si están cómodos, si encontraron lo que buscaban, si 
saben usar los documentos, si conocen la ubicación de los mismos o si 
necesitan profundizar la consulta, El usuario, a través de este tipo de con- 
tacto informal, puede sentirse más cómodo, perder un poco sus miedos 
al no saber o no querer expresar sus inquietudes, por temor a preguntar 
o por no conocer el manejo de la biblioteca, 

Este no deja de ser un método de sensibilización hacia la bibl toteca que 
permitirá conocer las necesidades de los usuarios y si están satisfechos con 
lo que se les ofrece, constituyéndose en un nuevo cana! de información. El 
contacto servirá, además, para mejorar la imagen de la biblioteca. 


El libro de quejas y la caja de sugerencias 


Muchas unidades de información, al Igual que otras organizaciones, po- 
seen los denominados libros de quejas, a los que tas bibliotecas han agrega- 
do la caja de sugerencias. Desde hace tiempo este ha sido un método para 
realizar una compulsa de opiniones negativas y/o positivas de los posibles 
aciertos o deficiencias en las prestaciones de la biblioteca. 

Generalmente este tipo de opinión suele ser anónima, por lo que el 
registro y evaluación de la misma se hace en la propia biblioteca y por la 
subjetividad que conlleva no resulta fehaciente para darla a conocer a las 
autoridades de la institución. No obstante, muchas veces, a través de es- 
te método el usuario siente más confianza para realizar comentarios que 
de otra forma no hubiera podido hacer, y así el bibliotecario se entera de 
que algunos servicios no funcionan tan bien como él creía, que los recur- 
sos que se ofrecen no satisfacen totalmente las necesidades o que el per- 
sonal de un servicio determinado no atiende al usuario como se espera. 

Junto a las herramientas anteriores, las quejas o sugerencias consti- 


tuyen medios que pueden integrarse para mejorar u optimizar el funcio- 
namiento de la biblioteca. 


Para tener en cuenta 


Algunos de estos métodos se pueden utilizar en el seno de la comu- 
nidad donde está inserta la biblioteca; por ejemplo, llevar a cabo una en- 
trevista con las autoridades más importantes. En este caso, también es 
ventajoso tener un cuestionario estructurado para poder evaluar qué se 
espera de la biblioteca. 
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En la entrevista se incluirán los ítems que permitan conocer los cad 
jetivos de la institución, particularmente cuando los planes eii 
pueden ser modificados en el momento En que se realice un € Le 
autoridades. Estos aspectos menos tangibles constituirán a 5 al me 
portante para ei análisis y ampliará el conocimiento de la si E a 

Con los resultados de la entrevista realizada a las guñon al ms 4 
necesidades detectadas en el estudio de usuarios, será ci a 
sarrollar un plan estratégico que implique mejorar la calidad de los s 
cios que presta la unidad de información. 


Algunas conclusiones 


El estudio de usuarios, tratado por especialistas de la ei de 
diferentes partes dei mundo, es un tema que na sido abordado pro 
mente y se comprueba por la gran cantidad de literatura e hd 
da a él. Allí se tratan las necesidades de los isuarlos y su grado : 
facción, y muchas veces se encuentran recetas que ayudan a on 
esas demandas. Lo que no se conoce con exactitud es si las biblio E 
en forma generalizada realizan este tipo de estudios y, si lo hacen, qu 

ilizan para llevarlos a cabo. 

e 0 ae afirmar al respecto es la importancia de 2 cas 
estudios, ya que constituyen un instrumento de valor en la plani icació da 
las actividades de los servicios brindados por los sistemas de informació ] 

Los especialistas coinciden en que el estudio de usuarios lis 
mo eje principal detectar las necesidades de información de los nd . 
y su comportamiento en la búsqueda de información; a a 
servirá no sólo para satisfacerlos, sino que será de utilidad a los nes 
mejora u optimización de los servicios y productos de la pi y 

Como pautas para organizar el estudio de usuarios, se endr E 
cuenta los ya realizados para observar los métodos aplicados y S! es 1d 
cesario corregir errores, considerar los objetivos, los problemas que ne 
den suscitarse y los rendimientos que se esperan. Tener en claro e a 
son las variables que intervienen en el estudio y seleccionar la mues e 
son factores importantes para considerar. Las herramientas que se ap - 

carán, el análisis de los datos y la evaluación de los q sen 
especial atención. Por último, si se desea presentar los resu sn cal 
erarios en la planificación general de la biblioteca, es esencia 

nar la forma de presentación más adecuada. 


65 


Usuarios de la información: formación y desafíos 


Notas 





Valencia: Fesabid, 1998, madas Españolas de Documentación, Formas Pala formar 


| Una gran variedad de herramientas son utilizadas por las bibliotecas 

para la orientación O instrucción de sus usuarios; cuando se aplican en 

forma aislada, sólo se comportan como ayudas para el uso de la informa- 
ción o la utilización de los servicios, y cuando se incluyen en los progra- 
| mas de formación de usuarios cumplen una función integradora. 

: En la segunda parte de este trabajo se ingresará especificamente en 
lo que se ha denominado; hacia una planificación estratégica para la for- 
mación de los usuarios de la información. Sin embargo, en este apartado 
se hará referencia a algunos instrumentos, que orientan al usuario desde 
el momento en que ingresa a la biblioteca y lo ayudan a conseguir y uti- 
lizar la información; los hemos denominado “Formas para formar”. 


o AAA 


La señalización 


Es generalmente lo primero que percibe el usuario para orientarse; 
es parte de la comunicación visual que utiliza la biblioteca para la mejor 
y la más rápida accesibilidad a los servicios y para una Mayor seguridad 
en los desplazamientos y las acciones. Proporciona al individuo informa- 
ción en forma instantánea y precisa sobre adónde dirigirse. La señal de- 
be informar sobre tres aspectos: ¿Dónde ir? ¿Cómo ir? ¿Cuándo ir? 

Existen algunas formas para organizar y presentar los contenidos 


5 de lo que hoy se conoce como señalética, que se manifiestan parti- 


as e + e 
. e. 
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—————_ Usuarios dela inormación: ormación y desafíos 


cularmente en Í 
E eliana la que debe ser visible considerando el 
ee dl mn A otro punto lo constituyen los colores 
a . len e a que combinen con el diseño in 
, importante a tener en 
cuenta es 
rei | que cada men 
AS rden estructural mediante un esquema prefijado Pra 
y Ai y evitar confusiones. o 
ada zon indi 
e dE cs pe debe poseer indicaciones orientadoras, y den- 
m0 . e haber un Subesquema donde se Maiven zonas 
EE E ares de funcionamiento. Por ejemplo, en las salas 
mf e el acceso a los documentos es directo y el usuario do 
. pd a de los mismos, el subesquema sería la indica. 
e encontrar los docum | 
| entos, especi 
do " trata de una organización codificada AO 
os cartel il E 
és que se utilizan para señalizar pueden ser de dos tipos: 
s , | 
ai brindan información, ya sea puntual 
! E a la identificación o denominación de un se 
dei permiten determinar orientacione 
CCesos, salidas de emergencia, direccionamien 


O general, con re- 
ctor determinado, 
s de localización, 
to, etc, 


Un plan ¡bli 
18 Pr de E biblioteca colocado en un lugar estratégico, así como 
anuncien los servicios y horarios, ¡ ' 
to cl ( | y horartos, integran iun- 
de señalización y amplían la información al usuario gran el conjun 


La orientación 


Cuando el usuario ¡ 
ario ingresa a la bibliot 
V eca por primer oi 
formarse sobre cuestiones puntuales como: A 


* Qué servicios ofre ¡bii 
ce la biblioteca o có | 
terminado, a 


4 : ? 
" “ qué horario se pueden realizar las consultas 
. ma tipo de recursos ofrece la biblioteca. 

omo encontrar un libro y otro tipo de documentos 


e Si puede acceder a com 
putadoras , 
e Si hay servicio de Internet, para hacer trabajos académicos. 


ES , irioj 
' e dirigirse para ampliar la información 
m | 
O conseguir el material que no se encuentra en la biblioteca 


ona Un servicio de- 
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A A AAA A A 


e Cómo asociarse. 
e Cuáles son las reglamentaciones y normativas. 


Para dar repuesta a estos requerimientos, el usuario generalmente 
establece el primer contacto con el persona! de la biblioteca en el mos- 
trador de préstamos, que es el lugar donde puede obtener los materiales 
de consulta gue necesita. Allí también se le entrega material impreso que 
lo ayudará en el conocimiento y USO de la biblioteca. Por eso es posible 
decir que la orientación constituye una primera instancia para formar al 
usuario en el uso de los servicios de la biblioteca y acerca de los recur- 


sos que tiene a disposición. 


Las charlas y las visitas guiadas 


Las bibliotecas suelen organizar visitas guiadas y charlas orientado- 
ras para atraer e informar a sus futuros usuarios, generalmente dirigidas 
a los alumnos del primer curso. Este método supone un primer contacto, 
donde se suele informar sobre los servicios que presta la biblioteca, có- 
mo localizar un libro o cómo encontrar una revista, 

Las charlas y visitas no sólo están orientadas al conocimiento de la 
biblioteca, sino también al uso de las distintas fuentes de información de 
que dispone, cómo utilizar el catálogo en fichas o automatizado, cómo 
consultar las bases de datos, los repertorios de datos referenciales, etc.; 
es decir, especialmente todo lo relacionado con la organización de los 
fondos y con los recursos tecnológicos disponibles. 

La charla consiste en presentar a la biblioteca con una introducción 
cuyo contenido será: identificación de los servicios, normas generales de 
asistencia y uso, distribución del fondo bibliográfico con líbre acceso, 
distribución de las salas, normativa del préstamo. Este tipo de presenta- 
ción, con una duración aproximada de 20 minutos, suele realizarse fue- 
ra del ámbito de la biblioteca o en un espacio de la misma dispuesto pa- 
ra tal fin, por lo que es aconsejable acompañar la charla con imágenes 
que muestren los diferentes sectores y servicios de la biblioteca. 

La visita guiada es una actividad mediante la cual se realiza un reco- 
rrido por la biblioteca mostrando los recursos, instalaciones y servicios que 
pueden utilizar los usuarios. La duración de la visita dependerá del tama- 
ño de la biblioteca y lo que se quiera mostrar; se aconseja que sea breve, 
de aproximadamente 15 minutos. El método supone un contacto más per- 
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LP mación: formación y desalíos 


sonalizado con el futuro lugar de estudio o consulta, donde el usuario pue- 


de establecer una comunicación directa con el personal de la biblioteca y 
formular sus preguntas. En la visita también se puede informar sobre los ti. 
pos de préstamos, cómo registrarse, reglamentaciones, ete. 

Películas, videos y/o diapositivas pueden constituir una versión ay- 
diovisual que acompañe a la charla, o pueden presentar a la bj blioteca en 


forma independiente y de manera automática por medio de la instalación 
de un equipo en un tugar preferencial, 


Los impresos 


Generalmente las bibliotecas distribuyen material im 


preso, publicacio- 
nes propias como guías de uso, 


folletos, boletines, normativas y otros, que 
tienen un desarrollo secuencial y se estructuran temáticamente o por ítems. 


Las guías de uso, donde se exponen brevemente los servicios y recur- 


50s que se ofrecen, las reglamentaciones existentes, los horarios para efec- 
tuar las consultas y la forma de asociarse 


describiendo ordenadamente cada uno de 


tas guiadas, como material de apoyo para ampliar y fijar la Información, y 
se disponen en el mostrador de préstamo. Algunas bibliotecas suelen hacer 
guías independientes para cada sector, las que muchas veces se entregan 
en el momento en que el usuario utiliza el servicio. Este tipo de informa- 
ción está dirigida a los nuevos Usuarios, aunque en algunas oportunidades 
es requerida por los que ya se encuentran haciendo uso de los servicios. 
Entre los impresos se cuenta con los anuncios en carteleras, donde 
se pueden publicitar nuevos servicios o presentaciones, comunicar sobre 
huevas actividades, como talleres para usuarios, préstamos especiales, 
ingreso de material documental, información cultural, científica y de qí- 
vulgación, distribución de documentos duplicados o sobrantes, anuncios 
de cierre o apertura de la bibl loteca, o dar a conocer acontecimientos que 
se realizarán en otras áreas de la institución. En las carteleras se puede 
colocar también un plano de distribución de los espacios de la bibliote- 
ca, que además de dar a conocer los diferentes sectores sirve como guía 
de orientación. Un mapa conceptual de los servicios y recursos que se 


ofrecen es una herramienta interesante que proporciona una idea global 
de cómo se encuentran interconectados. 


, Se redactan en forma sintética 
los ítems. Acompañan a las visi- 
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formativos e informativos, para acceder a los recursos digitales y servicios 
de información en línea. La biblioteca utiliza el entorno virtual, provee in- 
formación a través de la web y Crea portales con diferentes contenidos. 

Surgen algunas preguntas en el momento de organizar los conteni- 
dos que se desean incluir en el sitio de la biblioteca. ¿Qué criterios se uti- 
lizarán para que el sitio esté convenientemente organizado? ¿Cómo hacer- 
lo comprensible para que los usuarios encuentren la información que ne- 
cesitan? ¿Cuáles contenidos se incluirán y cómo se dispondrán? 


Para e! diseño de la página web es necesario tener en cuenta ciertos 
criterios generales, los que deben estar siempre presentes: 


* Objetivo: será proyectar de forma clara y concreta los contenidos y 
servicios que se ofrezcan. 

* Utilidad: que contenga información relevante, recursos y servicios 
en línea, 

* Accesibilidad: tener en cuenta el tipo de usuarios a quienes está 
dirigida la página y la tecnología a utilizar para posibilitar que es- 
té al alcance de todos. 

* Facilidad de uso: que el sitio permita navegar fácilmente y que sea 
atractivo y agradable. En la página de inicio puede disponerse la in- 
formación a modo de mapa del sitio, indicando los temas principales. 

+ Identidad institucional: importante para la imagen de la biblíote- 
ca, debiendo estar bien ubicada en la organización o institución 
para que ésta sea reconocida. 

* Coherencia interna: mantener uniformidad y coherencia en la es- 
tructura de las páginas internas si es independiente. Si se encuen- 
tra dentro de una institución debe responder a esas características 
para que sea fácilmente identificable. 

* Dirección URL: debe ser precisa y fácil de recordar para que sea 
ubicada fácilmente, 

» Operación y seguridad: el sitio debe ser capaz de garantizar la pri- 
vacidad de los datos personales y las operaciones que se realicen. 

* Actualización: actualizar el sitio periódicamente e indicar la fecha 
de actualización. 

e Criterios: seguir estándares para el diseño de la página proveerá la co- 
herencia interna y la uniformidad en el desarrollo de los contenidos. 
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Visibilidad en la web 


A la hora de buscar información en línea, muchas a pi e 
la biblioteca en el sitio institucional de la entidad qu $ q 1 
co ls ncuentra con esta dificultad renuncia a realizar su búsq 
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0 Los gráficos que se presentan a continuación son el La . pos 
estudio realizado a fines de 2005 en 16 bibliotecas mm de presentar 
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La página de la biblioteca debe transformarse en un portal de acce- 
so a la información, debe ser el punto de partida para que el usuario Co- 
mience la búsqueda en línea, antes de dirigirse a cualquier otro sitio. El 
usuario debe saber que la información se encuentra al alcance de su ma- 
no y que desde allí llegará a la información que necesita. 

Los portales deben tener una estructura clara y sencilla, y ofrecer a 
los usuarios la posibilidad de personalizar la información según sus pfe- 
ferencias. Para efectivizar los contenidos es conveniente: 


» hacer una selección y análisis de los Fecursos, 
orientar al usuario para acceder a la información, 
agilizar las búsquedas, 

organizar los diferentes recursos, 

* crear herramientas que ayuden en la 


tocalización de información. 


¡ttualmente no enseñan al usuario cómo utilizar la 
uede brindar, para qué se usan los diferentes sec- 
mación, cómo buscar en ellos, qué datos se pue- 
btener los documentos, etc, Por eso 
al de formación bien estructurado 
s cursos de formación de usuarios. La idea es 
a en la red y obtenga información relevante. 
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Las ayudas en línea 


Con la inclusión de los servicios de información en línea en el Sitio 
web de la biblioteca, como los catálogos de acceso público (OPACI, los 
recursos digitales como las revistas electrónicas, e! servicio de referencia 
virtual y la provisión de documentos, entre otros, aparecen entre los usua- 
rios virtuales dudas y dificultades en el uso de esos recursos y servicios, 
Estas formas de presentar la ¡ nformación requieren de una guía adecua- 
da que facilite el acceso, En tal sentido, las bibliotecas preparan ayudas 
en línea que posibilitan al usuario seguir una secuencia lógica de instruc- 
ciones para encontrar lo que necesita. 

Entre las ayudas se encuentran los tutoriales interactivos, que son 
herramientas con instrucciones en formato electrónico, muy útiles cuan- 
do se trata de recuperar información en línea. La biblioteca los dispone 
en Internet para guiar a los Usuarios en algunos procesos Interactivos, co- 
mo pueden ser los catálogos o las bases de datos bibliográficas. Estos ty- 
toriales se conocen también como web-based tutorial. Se disponen en 
forma estructurada, y a diferencia del texto secuencial, en ellos se pue- 
de seleccionar el contenido utilizando los sistemas de hipertexto e hiper- 
media. Se diferencian de los manuales y guías, donde generalmente se 

ñace una descripción de los recursos y los procedimientos. La mayoría es- 
tán elaborados en HTML, aunque en la actualidad se pueden encontrar 
algunos que utilizan Flash) Macro-media. 

Las empresas comerciales que distribuyen software y recursos docu- 
mentales electrónicos, diseñan guías y/o tutoriales para el uso de esos re- 
cursos. La biblioteca los utiliza cuando hace formación de usuarios, yen 
forma independiente pueden ser usados por el usuario final , dándole au- 
tonomía y libertad en su proceso de aprendizaje. 

Los diseños de estas herramientas deben centrarse en varios aspectos: 


* que el sistema sea comprensible y consistente, 
* que permita autonomía en sy utilización, 

que sea interactivo en la interfaz de consuita, 
que despierte el interés del usuario, 

que incluya ejemplos y la metodología a seguir 
que potencie el aprendizaje de habilidades. 


e... . £. 


' 
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Ejemplos de instrucciones en línea 
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| GUIDELINES Bio14 


To conduct efficient research, follow those steps: 


. Prepare, dy developing your top and understanding the eyoe of resear 
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Caplio Formar 


DOUTEO Daly 


La Biblioteca Mann de la Universidad de Cornell, provee tutoriales 
con instrucciones sobre Internet, bases de datos y otros tópicos de inte- 
rés para los usuarios de esa biblioteca. Los archivos se presentan en 
HTML en forma interactiva y en PDF en forma secuencial. También se 
pueden consultar guías temáticas sobre diferentes ítems que sirven para 
dar comienzo a la investigación, presentando acceso a fuentes sobre las 
áreas de agricultura, ciencias de la vida y ecología. Se puede consultar 
en http://www. mannlib.cornell.edu/reference/tutsub,html 


Home + About + . Services + Circulation + Computing + Collections 


Tutorials 3 Subject Guides 


Looking for a place to start your research, or just need a refresher tutorial on a topic? 
Tutorials 
Guided help to a particular lopic, course or program 


Subiect Guides 


A good place to stari when beginning research on an untamiliar or otherwise broad topic 


Mann Library. Comell University, haca, NY 14853 
Phone: 5607-255-5406 Fax: 607-255-0318 Email: 
45% a Libranan | Comes University Liblar 


78 








4 - Formas para formar 


La Healy Library de la Universidad de Massachusetts (Boston, 
EEUU) ha desarrollado un tutorial muy completo, compuesto de siete mó- 
dulos: el primero está dedicado a cómo iniciar la investigación (selección 
de un tópico, desarrollo y organización), los tres siguientes se refieren a 
qué son los libros, artículos y websites, y cómo encontrarlos; el quinto tra- 
ta cómo pedir ayuda y cómo encontrar la información; el sexto presenta 
ejemplos de cómo citar, y el séptimo da criterios para evaluar la informa- 
ción. Presenta un módulo para realizar una visita virtual a la biblioteca. 
Ofrece un glosario muy interesante con terminología bibliotecaria e infor- 
mática y un formulario para efectuar preguntas sobre las dudas que se 
presenten en cada módulo. La consulta de la Healy Library se puede rea- 
lizar en http://www.lib.umb.edu/WebTutorial/index.html 
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$ E Healey Library 
$ University of Massachusetts Boston 


La Universidad de Texas, a través de su System Digital Library, pro- 
vee un tutorial interactivo conocido como TILT (Texas Information Lite- 
racy Tutorial), para bibliotecarios y educadores. Comenzó a desarrollarse 
en 1996 para proveer habilidades informativas a sus aproximadamente 
50.000 estudiantes. Implementado bajo la forma de un tutorial interac- 
tivo en línea, se basa en la interface de la web. Dispone de tres módulos: 
fuentes de información, búsquedas, y evaluación de la información. Al- 
gunas bibliotecas de Canadá, España y Australia, entre otras, han adop- 
tado este sistema con la obtención de una licencia para su uso. El tuto- 
rial se puede consultar en http://tilt.lib.utsystem.edu/ 
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Libraries, in Texas and around the world, 
provide access to a variety of resources 
including the internet. 


By increasing your information literacy skills, | 
| you can more effectively select, search and | 
; evaluate those sources. 


This interactive library tucortal, sponsored by 
the UT System Digital Library, will prepare you 
to explore and research in the online world. 


el 


TILT Lite Full TILT 
íno plugns required) (total interactivity) 


Copyright € 1998-2004, The University of Texas System Digital Library. This material may be reproduced, 
distributed, or incorporated only subject to the terms and conditions set forth in the TILT Open Publication 
License, 
(The latest version is available at htto://tilt Ub utsystem.edu/yourtilt/agreement.htmi.) 


La educación a distancia o e-learning 


El impulso y desarrollo que han adquirido las TICs ha expandido ex- 
ponencialmente el acceso a la información, generando nuevos entornos 
educativos basados en la enseñanza virtual, lo que se conoce como for- 
mación no presencial bajo el sistema de educación a distancia (EAD) y 
se denomina con diferentes nombres: aprendizaje colaborativo, e-lear- 
ning, blended learning, que no siempre tienen un mismo significado. Su 
denominador común es que se facilita el aprendizaje a través de Internet, 
que se utilizan los recursos y servicios que ofrece la red virtual y que la 
formación no se realiza en un mismo lugar y en un mismo momento. 

Este tipo de enseñanza se da con más frecuencia en la universi- 
dad siendo más utilizado el que se imparte en el nivel de posgrado, 
Las instituciones y organismos especializados de Argentina han im- 
plementado también la EAD para usuarios y para profesionales de la 
información. Afirma Libertore (2004, p. 105)'* que los sistemas 
EAD siguen basando su estructura en tres componentes principales: 
cuerpo docente, materiales didácticos y materiales bibliográficos, y 
que Argentina comenzó sus primeras experiencias al respecto a me- 
diados de la década del ochenta. 


80 





4 + Formas para formar 


La interacción alumno-profesor se produce en distintos espacios de 
tiempo, en forma a-sincrónica o estando ambos en el mismo tiempo real, en 
forma síncrónica, en una clase virtual. Este tipo de enseñanza se suele com- 
binar, bajo los dos métodos mencionados, y para dar una mayor efectividad 
al proceso se suelen incluir clases presenciales. Esta situación es recomen- 
dable porque permite un contacto directo con los profesores y facilita la eva- 
luación. En muchos casos, para terminar los estudios tanto en el grado co- 
mo en el posgrado se solicita a los alumnos un trabajo de investigación. 

Para que pueda llevarse a acabo el programa de e-learning, éste de- 
be cumplir con ciertos requisitos donde se contemplen la tecnología, O 
sea la parte física que servirá de sostén y permitirá la comunicación; los 
contenidos temáticos que respondan a los objetivos del programa, y la 
forma de presentación de dichos contenidos: 


Plataforma adecuada. 

Software para la creación y gestión de contenidos educativos. 
Portales. 

Contenidos desarrollados por especialistas. 


Los aspecto referidos a los desarrollos tecnológicos y aplicaciones 
vinculados al entorno de aprendizaje, no se tratarán en este apartado; só- 
lo cabe mencionar que con relación a la literatura consultada entre los 
sistemas de gestión el más utilizado es el Learning Management Systems 
(LMS), llamado también Sistema de Gestión de Contenidos del Aprendi- 
zaje (SCGA), basado en web. Éste se instala en un servidor que actúa co- 
mo distribuidor del curso a través de Internet. 

El e-learning se desarrolla en un aula virtual donde los alumnos ac- 
ceden al curso, a los contenidos y a las actividades diseñadas, con las si- 
guientes ventajas: 


e Elimina las distancias físicas (aprovecha las TICs, acelera las co- 
municaciones y supera las barreras geográficas). 

e Trabajo individual o grupal (mediante foros, encuestas y trabajos 
grupales). 

e Flexibilidad horaria (ingresar al programa en cualquier momento, 
capacitarse en el lugar y tiempo elegidos). 

e Contenidos personalizados (se adecuan según las necesidades de 
capacitación) 

e Cantidad de participantes (cursos con capacidad para contener 
mayor número de alumnos). 
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e Gran cantidad y variedad de recursos en línea (textos, gráficos, 
imágenes, audio, video, hipertexto, multimedia, que posibilitan 
elegir para fijar e integrar conocimientos). 

e Interacción activa entre alumno-tutor y alumnos-alumnos (aprendi- 
zaje participativo a través del chat, foro y correo electrónico, que 
permite enriquecer los contenidos). 

e Facilita comparar el aprendizaje individual y grupal (evaluando en 
forma periódica). 


Los conceptos que se adquieren surgen del propio contexto para lle- 
varlos luego a la práctica; se dice que se incorpora una nueva metodolo- 
gía: la del “aprender-haciendo” (learning by doing); en tal sentido, el 
alumno es el protagonista y responsable de su formación. 

Para diseñar los materiales, el curso debe responder a diferentes as- 
pectos: 


PLANIFICACIÓN Definición de objetivos 
Selección de los contenidos 
Ordenamiento de los contenidos 
Tipos de actividades 
Procesos de evaluación 

ESTRUCTURA Diseño del mapa conceptual 
Recorrido de la información 
Enlaces entre bloques de información 
Enlaces a materiales externos 


DISEÑO/PRESENTACIÓN | Íconos de navegación 
Coherencia con el contenido 
Gráficos e ilustraciones 
Elementos multimedia 


CONTENIDO Estructurar las sesiones y metodología para las actividades 
Preparar un guión para el desarrollo 
Diseñar el modo de presentación profesor-alumno, 
materiales, etc. 
Preparar guía para el estudiante 

CRONOGRAMA Distribución temporal de los contenidos 
Asignar tiempos para el desarrollo y presentación 
de cada actividad 
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BIBLIOGRAFÍA Presentar la bibliografía para cada tema o módulo 
de enseñanza 


Proveer el acceso a los recursos bibliográficos 












SEGUIMIENTO Comunicación constante con los alumnos para la 
resolución de problemas o dudas 
Control del desarrollo de las actividades 


Sugerencias para el trabajo individual o grupal 












Determinar los procedimientos y criterios para la 
evaluación de los conocimientos y habilidades 
adquiridos durante cada etapa 

Preparar encuestas de evaluación del curso y de 
autogestión de la formación 


Agendas, glosarios, foros, chat, videoconferencia... complementan las 
actividades a realizar durante el curso. Son recursos que sirven para el inter- 
cambio de información y experiencias, para la ejecución de tareas grupales 
entre los participantes, y para que el tutor imparta instrucciones sobre la rea- 
lización de las actividades o responda a las dudas de los estudiantes. 

Los cursos a distancia suelen estar preparados por un profesor o gru- 
po de profesores especialistas en el tema a impartir, quienes organizan el 
material del curso, asesoran y resuelven dudas o dificultades de índole 
académica y apoyan y fortalecen al tutor. En muchos casos el profesor 
también desempeña la función de tutor, conocido también como “facili- 
tador del aprendizaje”, quien coordina las tareas, guía al alumno, lo 
alienta, modera y orienta las actividades y realiza aportes que permiten 
la evolución de los participantes. Su presencia es imprescindibles para el 
e-learning, porque guía y ayuda a potenciar las capacidades del alumno 
y la realización del trabajo colaborativo. 

El tutor deberá tener, además de buena formación académica en el 
área de tratamiento, conocimiento sobre los entornos virtuales y el mane- 
jo de herramientas informáticas y trabajo con grupos; debe ser generador 
de interacción individual y grupal, promotor de la investigación, adaptar- 
se a situaciones que se le presenten y explicar los contenidos sencilla- 
mente; ser paciente y atento en su comunicación con los estudiantes, dar 
importancia al ambiente donde se desarrollan las actividades, atender a 
los ritmos de aprendizaje y motivar. 

El alumno es el agente activo que se encuentra en la búsqueda de 
un nuevo conocimiento, quien desarrolla interactividad con el contenido, 
con los otros participantes y con el tutor. Debe estar atento a las instruc- 
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ciones que se impartan, cumplir con los tiempos estipulados, consultar 
la bibliografía recomendada, presentar los trabajos que se soliciten y rea- 
lizar una evaluación del curso. 

No se ha detectado una normativa o estándares de los procesos 
para el tratamiento de los contenidos, la presentación, la estructura, 
los metadatos, el rol del tutor, tiempos, formas de ejecución, reque- 
rimientos, actividades de evaluación, etc. Muchos organismos inter- 
nacionales están dedicados a lograr sistemas de intercambio para to- 
da la información involucrada en el proceso de e-learning y están 
preocupados por aplicar estándares considerando que existe interope- 
rabilidad entre las diferentes herramientas y los contenidos. El eLear- 
ning Workshops, comunidad de e-learning, provee un directorio muy 
completo sobre este y otros temas; la dirección de consulta es: 
http://www.elearningworkshops.com/ 

La tecnología móvil ha dado lugar a otro tipo de enseñanza denomi- 
nada m-learning. Se trata de implementaciones educativas con compo- 
nentes hipertextuales y multimediales que se utilizan en palms, celula- 
res, notebooks y otros dispositivos móviles. Se utiliza en el área de salud: 
hospitales, facultades de medicina, organizaciones sanitarias, etc., y 
tiene como fin impartir enseñazas desde cualquier parte y en cualquier 
lugar que uno se encuentre. Si el lector desea conocer más sobre esta 
nueva aplicación, que todavía no se encuentra muy difundida en Améri- 
ca Latina, puede consultar en: http://www.m-learning.org/ 


Algunas reflexiones 


Las formas de formar ofrecen una gran variedad de posibilidades que 
contribuyen a que el usuario sepa cómo informarse de manera efectiva e in- 
tegre este conocimiento en su proceso de aprendizaje. Se han presentado 
desde las formas más tradicionales de usar la biblioteca y los servicios que 
ofrece, hasta las más complejas utilizadas en la instrucción virtual. 

La biblioteca deberá conocerse y preguntarse si, en relación con 
sus procesos de formación de usuarios, está preparada para avanzar en 
las nuevas herramientas que se presentan y si conoce el manejo de 
esos métodos de enseñanza. En el proceso deberá aplicar los recursos 
de manera acorde a las necesidades de los individuos, sin olvidar el 
fin que desea alcanzar. Una combinación de estos métodos muchas 
veces es el camino adecuado para el logro de los objetivos, teniendo 
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en cuenta que la tecnología no siempre constituye una mejora en la 
calidad del proceso de enseñanza si no se la usa adecuadamente. 

La combinación de la formación presencial y la formación a distan- 
cia resultará equilibrada para hacer eficiente y eficaz el aprendizaje de 
los usuarios de la información. Esto le ayudará a saber relacionarse con 
la biblioteca, a conocerla y a adquirir competencias en información que 
podrá aplicar en sus labores diarias y en su desempeño profesional. 

En cuanto a los contenidos que se incluyan en la formación, se irán 
adecuando a la tipología de los usuarios y a sus necesidades. Las moda- 
lidades de enseñanza y las herramientas se deberán planificar según el 
objetivo que se pretenda conseguir. No existe una fórmula general que 
transforme al usuario en un experto en el uso de la información, pero es 
posible lograr que sepa cómo encontrarla, cómo evaluarla y cómo usarla. 
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¿Qué es la formación 
de usuarios? 


El porqué de la formación 


En términos generales se conoce a la formación de usuarios (FU) 
como aquel conjunto de actividades que desarrolla la biblioteca pa- 
ra transmitir al usuario qué es y cómo funciona, cuáles son sus re- 
cursos disponibles y qué servicios ofrece para lograr satisfacer sus 
necesidades de información. Su objetivo es instruirlo en los proce- 
sos de búsqueda bibliográfica, identificación de las distintas fuen- 
tes y sus formatos, la localización, selección, evaluación y utiliza- 
ción de la información, entre otros aspectos. 

Es evidente que los cambios sociales y tecnológico relacionados 
con el mundo de la cultura, la información y la educación están mo- 
dificando en gran medida la función y la misión de la biblioteca, de- 
biéndose ésta adaptar e integrar ante esta nueva realidad sociocul- 
tural en la que se encuentra inmersa. 

Nos encontramos en un momento clave en el que la biblioteca debe 
mostrarse como una solución ante los problemas del exceso de informa- 
ción que presentan los usuarios, reales o potenciales, cada vez más ne- 
cesitados no sólo de todo tipo de recursos y servicios de información, si- 
no también de las herramientas que les permitan comprender la comple- 
jidad de los procesos informativos y adquirir las habilidades suficientes 
para aprender en forma constante a lo largo de su vida. 
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Es importante que la FU sea considerada de manera sistemática y 
permanente en el contexto de los servicios ofertados por la biblioteca. En 
este sentido, la formación de usuarios debería establecerse como un ser- 
vicio estructurado y planificado en función del tipo de usuario, más que 
como una actividad adicional al resto de las funciones de la biblioteca. 

La formación involucra situaciones de comunicación entre el usua- 
rio y el bibliotecario, lográndose así un mayor aprovechamiento de sus 
servicios y recursos con usuarios informados y críticos frente a la infor- 
mación. Como beneficio secundario en el ámbito del marketing, me- 
diante la formación se logra que la biblioteca sea conocida y utilizada, 
que las inversiones realizadas en ella —ya sean por la compra de libros, 
equipamiento informático o acceso a recursos electrónicos, se amorti- 
cen— por el uso de sus servicios y de los productos adquiridos. 

Las posibles razones para que la formación de usuarios se transfor- 
me en un servicio permanente dentro de los que ofrece la biblioteca se- 
rían las siguientes: 


e El acceso democrático y global a la información es una responsa- 
bilidad compartida con otras instituciones de tipo educativo. La bi- 
blioteca debe formar a sus usuarios con este sentido. 


e Los progresos en las TICs abarcan a todos los sectores de la socie- 
dad y al desarrollo de las personas que la integran, por eso la bi- 
blioteca tiene que formar en estos avances tecnológicos de infor- 
mación a sus usuarios. 


e Los cambios producidos entre la concepción tradicional de la bi- 
blioteca y la de biblioteca virtual, dados por el acceso a productos, 
servicios y capacitación en línea, refuerzan la filosofía de FU. 


Caracterización de la FU 


La FU debe verse como un proceso a largo plazo y realizado en for- 
ma sistemática; para lo cual la actitud asumida por el usuario es funda- 
mental. La asistencia a este tipo de cursos se considera optativa y, por lo 
tanto, para muchos usuarios no es una condición necesaria el adquirir al- 
gún tipo de formación con respecto a la biblioteca y a lo que ella ofrece, 
esto es información potencialmente útil para él. 

Las sesiones de formación son un componente importante dentro de 
los servicios de consulta y referencia. En las mismas se dan los lineamien- 
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tos básicos de la organización, acceso y uso de la información. Respecto de 
los usuarios, se busca elevar su nivel educativo y su curiosidad intelectual, 
acercándolos a otras áreas del conocimiento y así lograr que actúen en for- 
ma autónoma y estratégica en cualquier unidad de información, adaptán- 
dose a las diversas situaciones y contextos que les toque vivir. 

Previamente a la planificación y diseño de un programa de FU es 
conveniente realizar un estudio de usuarios en el que se analice el com- 
portamiento de los mismos en el espacio físico de la biblioteca, la forma 
en que expresan su necesidad de información y cómo proceden ante la 
búsqueda tanto en los medios impresos como en los electrónicos. 

Se identifican las características relacionadas con el uso de la infor- 
mación, sus demandas y necesidades de información, su estructura cogni- 
tiva, el nivel y tipo de experiencias previas, etc. Es por su estructura cogni- 
tiva que el usuario está en condiciones de determinar qué, cuándo y cómo 
aprender. Se espera que adopte una actitud positiva para aprovechar sus 
propias experiencias y de esta manera autorregular su aprendizaje. 

Dentro del proceso!? de formación se hallan una serie de objetivos 
tendientes a lograr que los usuarios: 


e mejoren sus habilidades básicas de búsqueda de información, 
e manejen las diversas técnicas de investigación bibliográfica para 
una búsqueda eficiente, 


y especialmente que 


e desarrollen capacidades para que ellos mismos reconozcan sus ne- 
cesidades de información, 

e definan y delimiten el tema en cuestión y 

e formulen correctamente esa demanda de información. 


Cuando el usuario ha sido capacitado y formado, este conocimiento 
adquiere una dimensión significativa para él; de esta forma hará un ópti- 
mo uso de los servicios y recursos de la biblioteca, así como de la infor- 
mación propiamente dicha. 

La UNESCO hace referencia a la formación de usuarios con la si- 
guiente definición: 


“La educación y formación de usuarios incluye todo proyecto o pro- 
grama destinado a orientar e instruir a los usuarios reales y poten- 
ciales, individual o colectivamente, con el objetivo de facilitar: 
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el reconocimiento de sus propias necesidades de información, 
la correcta formulación de estas necesidades, 

la utilización efectiva y eficaz de los servicios de información y 
y la evaluación de estos servicios...” 


Un programa de formación debe planearse en función del tipo y carac- 
terísticas de la biblioteca y del usuario que concurre a ella. El propósito de 
un programa de este tipo es estimular y favorecer en el usuario el desarrollo 
de su capacidad para resolver problemas de información con una actitud cri- 
tica, analítica y reflexiva para un manejo integral de la misma. Esto exige por 
parte del usuario la determinación de qué tipo de información es relevante 
para incorporarla en su estructura cognitiva de un modo significativo. 

Para que estas condiciones se den es indispensable contar con un 
profesional de la información que demuestre una actitud positiva hacia el 
usuario y sepa qué y cómo va a enseñar, a quién va a formar, para qué y 
por qué va a hacerlo. 

La FU es un programa que refuerza más el proceso que el resul- 
tado, el cual depende en un alto porcentaje del interés del propio 
usuario en asumir dicho programa. Éste se ofrece en distintos nive- 
les*”, entre los cuales la orientación?? y la instrucción?” se establecen 
de acuerdo a ciertos objetivos de aprendizaje que buscan que el usua- 
rio desarrolle habilidades, competencias, conocimientos y actitudes 
frente a la utilización de fuentes impresas y electrónicas como recur- 
sos estratégicos para su autoaprendizaje. 

Lo que se busca es un intercambio real de experiencias significa- 
tivas sobre el uso de la información, haciendo que el programa sea ho- 
rizontal y flexible. 

Se recomienda que el programa se adecue a situaciones concretas 
que coincidan con los intereses del usuario. Requiere de una sistemati- 
zación en su oferta y una evaluación de su efectividad. 

Otros objetivos dentro del programa buscan concientizar sobre el va- 
lor que tienen los recursos de información y facilitar su uso en cuanto al 
acceso, localización, evaluación, selección, producción y comunicación 
de la información desde los ámbitos de acción del usuario para que el 
aprendizaje sea significativo. 

La formación de usuarios como proceso presenta una metodología 
propia y comprende una serie de actividades que requieren del biblio- 
tecario/formador determinados conocimientos didáctico-pedagógicos 
que faciliten su tarea de enseñar y que favorezcan el aprendizaje de 
los alumnos/usuarios. 
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Las dificultades de los usuarios 


En la experiencia respecto del comportamiento de los usuarios 
llama la atención las dificultades que tienen éstos para acceder y 
buscar información, ya sea porque desconocen los servicios y recur- 
sos disponibles en la biblioteca o porque no poseen una correcta me- 
todología de investigación bibliográfica. 

El siguiente cuadro, tomado de Baró y Mañá, presenta algunas de las 
dificultades que presentan los usuarios en la búsqueda documental, 


Dificultades en la búsqueda documental 


e Presentan los temas sin delimitar. 

e Demandan búsquedas demasiado específicas. 

e No son conscientes del trabajo que conlleva la 
búsqueda documental, 

e No parten de sus conocimientos previos. 

e No plantean la búsqueda en función del tipo de trabajo 

a producir (tesis, monografía, etc.). 






























Objetivo 
de la búsqueda 











No se orientan en el espacio físico de la biblioteca 

(salas de lectura, hemeroteca, referencia). 

e Desconocen los instrumentos de búsqueda: catálogos, 
sistemas de clasificación del material. 

e Buscan sistemáticamente en el estante. 

e No tienen en cuenta la existencia de fuentes de 

información complementarias al libro. 

Esperan que el bibliotecario solucione la consulta. 


Búsqueda 
de los documentos 










Esperan encontrar el título que responda exactamente 

a su consulta. 

e No utilizan instrumentos que facilitan la consulta de 
los documentos: sumarios, Índices. 

e No comprenden las distintas formas de presentación de la 

información: imágenes, esquemas, etc. 


Localización de 
la información 
en documentos 
impresos 























e Acumulan documentos sin un método de selección. 
e No consideran necesaria la consulta de distintas fuentes. 
e No distinguen los niveles informativos de las 

diferentes fuentes. 


Obtención de 
información 

















No elaboran resúmenes a partir de las distintas fuentes. 
e No consideran necesario citar las fuentes de información. 
e Presentan dificultades para reformular los contenidos en 
un lenguaje claro y personal. 


Reelaboración de 
la información 
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De esta manera la implementación de programas de formación surge 0) e Instrucción (Instrucción bibliográfica): correspondería a una acción 
como un servicio a establecerse desde la biblioteca en forma organizada, sistemática para lograr usuarios competentes en la selección y locali- 
planificada en función de los usuarios y sistematizada, y es deseable que se zación de información, tanto dentro como fuera de la biblioteca. 
encuentre avalado por la institución a la cual pertenece la biblioteca. | 

Muchos autores han definido la formación de usuarios; en coinciden- ) e Formación: estrategia de enseñanza-aprendizaje organizada y sis- 
cia con algunos de ellos podemos decir que: tematizada a través de una planificación para transformar los co- 


nocimientos, técnicas y actitudes de las personas. 
e la FU al usuario, individual o colectivamente, en la utilización efi- 


caz de los servicios y recursos que ofrece la biblioteca; de e Alfabetización en información: hace referencia a las competencias, 
aptitudes, conocimientos y valores necesarios para acceder, usar y 
' , . 4 . . 

e el uso óptimo de los mismos requiere de un conjunto de activida- | | comunicar la información en cualquiera de sus formas, con fines 
des pedagógicas; | de estudio, investigación o para la práctica profesional. 

e la FU hace realidad la función educadora de la biblioteca am- + Educación documental: término más complejo conceptualmente. 
pliando la plataforma de apoyo académico, transformándose en | Hace referencia a una enseñanza de tipo transversal; pretende en- 
un nuevo ámbito educativo dentro de la institución de la cual señar al usuario a hacer uso de las técnicas bibliotecarias más bá- 
forma parte. Como tal se corresponde con un servicio transver- sicas. Su finalidad es que tanto docentes como bibliotecarios ten- 
sal que atraviesa todas las instancias curriculares. gan las herramientas para enfrentar los retos que presenta la 


| sociedad del conocimiento y la información, y puedan transmitir- 
las a sus alumnos y usuarios. 
Definiendo conceptos | > 
b En la planificación de programas de formación es posible que mu- 
chos de estos conceptos se complementen. 


Diversos términos son utilizados a la hora de nombrar las actividades 


de formación que se realizan en la biblioteca. Para facilitar la compren- La relación de los conceptos 
sión de estos conceptos se hace referencia a aquellos utilizados con ma- ; NS 
yor frecuencia. | La educación,en su conceptción más amplia, es el aprendizaje inte- 
gral que abarca toda la vida y todos los aspectos del ser humano. Presen- 
e Orientación: es guiar a través de las áreas, servicios y recursos docu- | ta dos formas, la formal y sistematizada, que corresponde a la formación 
mentales. Familiariza al nuevo usuario con el ambiente físico de la bi- | institucionalizada, y la informal, que es la presentación más frecuente de 
blioteca y con el personal disponible para ayudarlo en cada sector. | los programas de formación establecidos por las bibliotecas. Esto es lo 
| que pretende también la alfabetización en información al tener como una 
e Promoción: son aquellas actividades tendientes a dar a conocer | de las metas el lograr que los individuos aprendan a aprender. 
qué es, qué tiene y qué ofrece la biblioteca, creando una imagen | El siguiente cuadro procura establecer los grados de incumbencia de 
de la misma para que los usuarios se acerquen a ella. | los conceptos antedichos, siendo la educación el más abarcativo. 


e Capacitación - Adiestramiento: se corresponde con la transmisión de 
aquellos conocimientos teórico-prácticos que posee el personal a cargo 
de esta tarea. Es el proceso de aprendizaje, por parte de los usuarios, | 
qué es y cómo se utilizan los diferentes recursos que se presentan. | 
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Educación documental 
Alfabetización en información 


Formación 


Drientación 


5 


Promoción 


Capacitación 
Adiestramiento e 


Instrucción 


Usuarios y bibliotecas 


La información sobre tipología de los usuarios tratada en la primera 
parte, se amplía para relacionarla con los niveles de formación. 

El criterio de segmentación del conjunto de usuarios lo constituyen 
las necesidades de información que motivan a un determinado grupo de 
individuos a utilizar los servicios y recursos de la biblioteca. 


Algunos rasgos generales que caracterizan a los diferentes grupos po- 
drían ser: 


* Comunidad en general: niños, jóvenes, adultos, adultos mayores 

Este conjunto es heterogéneo y amplio en cuanto a sus necesida- 
des, así como al carácter general de las intenciones de búsqueda, 
desde la localización de un libro, información referencial, datos 
puntuales, hasta el acceso a Internet, etc. Una amplia variedad de 
intereses motiva su acercamiento a la biblioteca. 
La unidad que satisface los requerimientos de este tipo es la bj- 
blioteca pública, donde la planificación para la formación debe 
contar con múltiples variables en función de la diversidad de los 
usuarios que componen la comunidad en la cual se encuentra. 
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« Alumnos del ciclo medio (pre-universitarios) 


Este grupo o segmento se corresponde con aquellos usuarios cuyo, 
grado de madurez cognoscitiva es el suficiente como para comen- 
zar con tareas más complejas. 

El análisis de la información y su posterior comunicación en un tra- 
bajo escrito, necesariamente implican una metodología científica, 
y las técnicas bibliográficas forman parte de ésta. 

La mayoría de los planes de formación para este tipo de usuarios 
incluyen el uso de las TICs. La Biblioteca Escolar satisface las de- 
mandas de este grupo, las cuales pueden verse complementadas 
por la biblioteca pública. 

Universitarios 

Este tipo de usuarios abarca a estudiantes, profesores y graduados 
universitarios. 

Sus principales necesidades de información están relacionadas con ac- 
tividades como, por ejemplo, completar sus apuntes de clase, realizar 
trabajos monográficos, proyectos e informes preliminares, etc., ya que 
algunos de ellos acceden a becas para iniciarse en la investigación. 
Este grupo se caracteriza por el uso que hace de las TICs. Sin em- 
bargo, puede existir un conocimiento desigual de las mismas. 

Es aquí donde la evaluación previa cobra importancia para poder 
planificar los niveles del programa según el grado de complejidad 
de sus contenidos y así determinar los subgrupos que lo integrarán 
(nivel básico, medio, avanzado). 

Muchas veces la búsqueda de temas muy específicos añade una 
dificultad más en la planificación. Para poder cubrir ese tipo de 
necesidades se planean y coordinan sesiones individuales o perso- 
nalizadas de formación. 

Los centros que cubren estas necesidades son las bibliotecas uni- 
versitarias. 

En la mayoría de estas bibliotecas existen programas de formación 
de usuarios en TICs lo bastante desarrollados como para cubrir las 
necesidades de información de la comunidad universitaria. 

Un segmento particular dentro del conjunto “usuarios universita- 
rios” lo forman los Investigadores. Ellos necesitan localizar infor- 
mación sobre un tema o área del conocimiento muy concreta y 
compleja. Por lo tanto, la búsqueda de información debe ser lo 
más exhaustiva y actualizada posible. 

A este nivel la capacitación en herramientas de búsqueda se hace 
más sofisticada: bases de datos especializadas, manejo de lengua- 
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